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Esta investigación tiene por objeto diseñar un sistema de control mediante el uso de las 
herramientas de calidad, para el proceso administrativo de cotizaciones menores de la 
Municipalidad de Cayma. 
Para el diagnóstico se realizó una encuesta a los usuarios, quienes concluyeron que el 
proceso administrativo de cotizaciones menores era deficiente. 
También, se utilizó el concepto del ciclo de Deming (Planificar, hacer, verificar y actuar) 
para la planificación y diseño del sistema del control. 
Finalmente, utilizando el software BSC DESIGNER ONLINE se simuló la implementación 
del sistema de control y se evidenció un progreso general del 87.47%, que representa el 
avance en la ejecución de los objetivos planteados, favoreciendo el análisis y control del 
proceso administrativo de cotizaciones menores de la Municipalidad de Cayma. 
 













This research aims to design a control system through the use of quality tools, for the 
administrative process of lower contributions of the Municipality of Cayma. 
For the diagnosis, a survey was carried out among users, who concluded that the 
administrative process for lower contributions was deficient. 
Also, the concept of the Deming cycle (Plan, do, verify and act) was used for the planning 
and design of the control system. 
Finally, using the BSC DESIGNER ONLINE software, the implementation of the control 
system was simulated and a general progress of 87.47% was evidenced, which represents 
progress in the execution of the objectives set, favoring the analysis and control of the 
administrative process of contributions lower than the Municipality of Cayma. 
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Las instituciones del estado peruano administran un presupuesto para la realización de 
obras, mantenimientos, programas, etc.; procurando el uso adecuado de su presupuesto 
para la obtención de bienes y servicios. 
En el proceso de cotizaciones menores, se debe buscar la satisfacción del usuario, debido 
a que esto refleja si el procedimiento es el adecuado. Pero, en la municipalidad objeto de 
estudio se percibe cierto descontento por parte de los usuarios, por ello se plantea diseñar 
un sistema de control, a partir de la información obtenida al hacer uso de las herramientas 
de calidad, para el proceso administrativo de cotizaciones menores de la municipalidad de 
Cayma. 
En el primer capítulo, se desarrolla el planteamiento del problema, la pregunta de 
investigación, los objetivos de la investigación, la justificación, el alcance, las limitaciones 
y la hipótesis. 
El segundo capítulo, aborda la exploración de los antecedentes de la investigación, se 
presenta el marco teórico y la base legal tomada en cuenta para elaborar el estudio. 
En el tercer capítulo, se revisa el diseño y tipo de investigación, la unidad de análisis, los 
instrumentos empleados para el acopio de datos y la operacionalización de las variables.  
xvi 
 
En el cuarto capítulo, se realiza el análisis y diagnóstico de la situación inicial, describiendo 
a la Institución y el proceso en estudio.  
En el quinto capítulo, se da a conocer el planteamiento del diseño, para el proceso 
administrativo de contrataciones menores de la Municipalidad de Cayma. 
En el sexto capítulo, se realiza la discusión de los resultados alcanzados, con relación a 
los antecedentes del estudio. 












1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1. Planteamiento del Problema 
La Municipalidad de Cayma es una entidad pública con soberanía administrativa y 
tiene como finalidad lograr el desarrollo del distrito a través de la oportuna prestación 
de servicios municipales, ejecución de programas sociales, realización de obras de 
infraestructura urbana y rural, entre otras gestiones y para ejecutar estas acciones 
eficientemente debe realizar contrataciones mayores y menores ambas sujetas a 
normativas. 
Las contrataciones mayores (> 8 UIT) cumplen con los procedimientos de selección 
estipulados por la Ley N° 30225 (Ley de Contrataciones del Estado), siendo el 
Organismo Supervisor de Contrataciones con el Estado (OSCE) el encargado de 
supervisar el cumplimiento de esta ley. [1] 
Caso contrario son las contrataciones menores (≤ 8 UIT), que no necesitan la ejecución 
de los procesos de selección para realizar una contratación, por ello deberían ser 
trámites de fácil seguimiento por parte del usuario, satisfaciendo no sólo los 
requerimientos de las áreas usuarias, sino también a la población. Pero la realidad es 
diferente, dado que se evidencian deficiencias en el proceso administrativo de 
cotizaciones menores, desde el planteamiento del requerimiento hasta la culminación 
2 
 
del mismo; debido a que el 65% (20 usuarios) no están conformes con la atención de 
las solicitudes de cotización; generando la insatisfacción de los usuarios. 
 
1.2. Pregunta de Investigación 
Teniendo en cuenta esta problemática, que podría repercutir en la atención de algunos 
servicios destinados para la población, se plantea la siguiente pregunta: ¿De qué 
manera el uso de las herramientas de calidad permitirá diseñar adecuadamente un 
sistema de control para el proceso administrativo de cotizaciones menores de la 
Municipalidad de Cayma? 
 
1.3. Objetivos 
1.3.1. Objetivo General: 
Diseñar un sistema de control mediante el uso de herramientas de calidad para el 
proceso administrativo de cotizaciones menores de la Municipalidad de Cayma. 
1.3.2. Objetivos Específicos: 
 Diagnosticar el proceso administrativo de cotizaciones menores de la Municipalidad 
de Cayma. 
 Determinar las herramientas de calidad para establecer el sistema de control. 
 Planificar y diseñar la implementación en el proceso administrativo de cotizaciones 
menores de la Municipalidad de Cayma. 
 Validar y evaluar el sistema control mediante el uso del Software BSC DESIGNER. 
 
1.4. Justificación 
La presente investigación se realizó con el fin de mejorar el proceso administrativo de 
cotizaciones menores de la Municipalidad de Cayma, a través del diseño de un sistema 
de control; debido a que es un proceso primordial que conlleva al aprovisionamiento 
adecuado de bienes y servicios de la Institución, los cuales satisfacen no sólo las 
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necesidades de las diferentes áreas usuarias; sino también las necesidades de los 




La presente investigación se aplicó en la Unidad de Logística de la Municipalidad de 
Cayma de la ciudad de Arequipa. 
 
1.6. Limitaciones 
El trabajo de investigación se desarrolló al cierre de la gestión 2018. Asimismo, el 




Es probable que el uso de las herramientas de calidad permita diseñar adecuadamente 
un sistema de control para el proceso administrativo de cotizaciones menores de la 












2. ESTADO DEL ARTE Y MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Marco Referencial 
Diseño de la metodología del ciclo de Deming (PHVA) de mejora continua para elevar 
el nivel de servicio al usuario en el departamento de registro y orientación del SAT 
Cajamarca. [2] 
La tesis muestra la relación entre la gestión del servicio y el grado de satisfacción del 
cliente, siendo su objetivo principal el de utilizar una metodología que contribuya a la 
mejora continua del departamento en estudio, esto permitiría elevar la satisfacción de 
los usuarios que ingresan a la institución. [2] 
En el estudio se aplicó cuestionarios, entrevistas y la observación directa a los 
procesos y usuarios. Concluyendo que la mejora continua actúa sobre el nivel de 
servicio al usuario; debido a que si es administrada eficientemente se logra alcanzar 
las mejoras en los procesos y procedimientos administrativos de la institución y por 
ende mejorar las relaciones del personal; todo ello permite la optimización de los 
recursos y una mejor relación con los usuarios. [2] 
 
Propuesta de un plan de mejora de la gestión de los procesos de adquisiciones y 
contrataciones para la eficiencia logística en la Ugel Virú. [3] 
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El trabajo busca hacer uso eficiente de los recursos, para satisfacer a la población 
(clientes externos) y a las personas que trabajan en la institución (clientes internos). 
Se realizó un diagnóstico de los procesos y su impacto en las contrataciones y 
adquisiciones. [3] 
Del análisis inicial se reveló la carencia del monitoreo a los procesos, concluyendo que 
la gestión logística involucra al originador, ya que éste comienza la cadena logística al 
crear sus requerimientos de bienes y servicios. [3] 
Finalmente, el autor concluye que realizar la mejora continua tiene como finalidad 
mejorar el estándar de trabajo y minimizar las fallas, para ofrecer un servicio de calidad 
a los usuarios y proveedores, logrando un beneficio integral. [3] 
 
Análisis situacional del sistema de compras y adquisiciones y propuesta de mejora en 
la municipalidad Distrital de Yanaquihua. [4] 
En el trabajo de investigación se analizó el procedimiento actual de las adquisiciones 
de la Municipalidad en estudio, cuyo problema se veía reflejado en la insatisfacción de 
las áreas usuarias, con relación al trabajo realizado por la Oficina de Logística, debido 
a que los requerimientos no eran gestionados según sus expectativas. [4] 
A ello se sumaba la falta de gestión documentaria, la cual se encontraba 
desactualizada, produciendo deficiencias en la redacción de las especificaciones 
técnicas, términos de referencia y requerimientos. [4] 
Según la investigación, la autora sugirió formular un plan de mejora, considerando la 
normativa vigente, para realizar la gestión de los trámites logísticos; de tal forma que 
se establezcan mecanismos para el procedimiento de adquisiciones. [4] 
 
Implementación del procedimiento administrativo en la contratación de servicios 
menores a 8 UIT y la eficiencia en la atención de los requerimientos del área usuaria 
en la empresa municipal inmobiliaria de Lima S.A. [5] 
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EMILIMA S.A. es una institución municipal de derecho privado dedicada a la gestión y 
renta del patrimonio inmobiliario municipal, así como la creación de proyectos de 
innovación urbana del Centro Histórico de Lima. Esta realiza sus operaciones de 
acuerdo a la Ley Nº 30225. [5] 
En la tesis se da a conocer la falta de lineamientos para realizar el contrato de servicios 
menores, provocando la ineficiencia e ineficacia al momento de atender los requisitos 
de las áreas usuarias, por lo que se sugiere diseñar e implementar una directiva para 
ejecutar con mayor rapidez las contrataciones menores. Asimismo, se considera 
instaurar una base de datos con soporte informático para tener actualizado la 
información de los proveedores. [5] 
Finalmente, se identificó la necesidad de poseer un flujograma para la contratación de 
servicios menores y capacitar al personal administrativo. [5] 
 
Indicadores para un Cuadro de Mando Integral base para las Ilustres Municipalidades 
en Chile. [6] 
La investigación muestra el desarrollo de una propuesta base de Cuadro de mando 
Integral, con el fin de cooperar con la transparencia y a la mejora de la gestión 
municipal. El estudio analizó los instrumentos de gestión utilizados por las 
municipalidades chilenas, posteriormente dio paso al diseño de un mapa estratégico, 
identificando estrategias a través de un análisis de causa- efecto, esto permitió 
construir los indicadores de gestión para el diseño del CMI. [6] 
Finalmente, se concluyó que el instrumento base serviría para la elaboración de 
diversos Cuadros de Mando de gestión municipal, mejorando los procesos de 
planificación y control de la estrategia. [6] 
 
Implementación del Balanced Scorecard para el proceso administrativo del 
departamento de Tesorería de la Empresa Global Trade C&C, S.A. en el año 2015 [7] 
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El trabajo de investigación busca mejorar el proceso administrativo del departamento 
de Tesorería de la empresa Global Trade C&C, S.A., a través de la implementación 
del BSC; puesto que el departamento en estudio no contaba con metas para alcanzar 
sus objetivos, carecía de normas y procedimientos dificultando el trabajo de sus 
colaboradores, los cuales no estaban debidamente capacitados para realizar sus 
funciones; a ello se sumaba la afectación en su flujo de caja  debido a que se 
aumentaron los costos y gastos para la ejecución de sus actividades. [7] 
En el trabajo la investigadora, propuso generar estrategias para implementar el 
Balanced Scorecard con el fin de mejorar las actividades de la empresa. En el 
desarrollo, se aprecia la creación de indicadores para la medición de cada una de las 
perspectivas, se elaboró un plan de capacitaciones y se determinó la viabilidad para la 
adquisición del software que incluía la capacitación para el manejo del cuadro de 
mando y elaboración del plan estratégico. [7] 
 
Propuesta de diseño de un Balanced Scorecard - BSC, como herramienta de gestión 
y medición de actividades propuestas en el plan estratégico del Gobierno Regional de 
Arequipa – 2018 [8] 
El trabajo de investigación buscaba proponer un diseño de BSC para el GRA, debido 
a que se necesitaba un sistema que conceda la visualización de la Institución por parte 
de los ejecutivos desde diferentes perspectivas, logrando la interpretación de la misión 
y la obtención de objetivos estratégicos medibles. [8] 
En el estudio, se formuló un plan estratégico para determinar los objetivos e 
indicadores estratégicos y operativos. Con la información obtenida se elaboraron los 
mapas estratégicos, estrategias e indicadores por objetivos y la propuesta del Cuadro 
de Mando Integral con el uso de las cuatro perspectivas tradicionales para visualizar 
el desempeño organizacional; precisando que, por la complejidad del gobierno, se 
tomó como piloto a cuatro gerencias regionales (Vivienda, Turismo, Desarrollo e 
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Inclusión Social y Salud). Este sistema permitía a cada gerencia controlar sus metas 
mediante el sistema de semaforización, traduciendo la misión, la visión y estrategias 
de cada gerencia en objetivos e indicadores tangibles, siendo útil para el sistema de 
control. [8] 
 
2.2. Marco Teórico 
2.2.1. Herramientas de Gestión 
A. Balanced Scorecard o Tablero de Control 
También llamado Cuadro de Mando Integral [9] , es una herramienta de gestión que 
ayuda a las organizaciones a reformar su estrategia en  objetivos medibles y 
relacionados entre sí. Además, permite que los colaboradores dentro de la 
organización se involucren y participen activamente en el cumplimento de su 
estrategia. [10] 
i. Mapa Estratégico 
Representación visual de la estrategia de la institución, que presenta un vínculo de 
causa - efecto entre los objetivos o estrategias planteadas, cuyos beneficios son: 
poseer la información de forma sencilla, determinar la relación entre la estrategia y su 
ejecución. [11] 
ii. Beneficios de aplicar el Balanced Scorecard 
 Mayor comprensión y comunicación de la estrategia. [9] 
 Priorizar la información y procesos de la institución. [9] 
 Puede ser usada como una herramienta de planificación, información o monitoreo 
de gestión. [9] 





iii. El Balanced Scorecard: Un Sistema de Control Estratégico para la Gestión 
Pública 
Herramienta de gestión que reúne componentes de un sistema de control estratégico; 
resultando valioso para gestionar los recursos financieros, aportando datos 
cuantitativos y cualitativos que permiten controlar el presupuesto público. [12] 
iv. Elementos de un Sistema de Control 
 Control Estratégico: Fase por el cual los directivos influyen en las personas o 
factores de la organización que permitan conseguir los objetivos previstos, por ello se 
analiza el entorno propio para estar atento a la evolución y sus cambios. [12] 
 Control de la Gestión: Analiza la gestión de los elementos internos de la 
organización. En este proceso, el control se centra en las partes pequeñas o en 
personas; de esta manera, se puede convertir en una herramienta para la evaluación 
del desempeño de los funcionarios, orientado a la motivación y desarrollo profesional 
de los puestos de trabajo. [12] 
v. El Control como Sistema de Gestión Estratégico 
Presente en las siguientes funciones: planificación estratégica, gestión de elementos 
internos (recursos) y la gestión de elementos externos (entorno). 
 
Figura 1: Balanced Scorecard como marco estratégico 
Fuente: Kaplan 1997; p.24 
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vi. Perspectivas en el Sector Público 
 Gobernabilidad: Se evalúa el apoyo político que se tiene en cuanto a las 
agrupaciones políticas que tienen la capacidad para autorizar sus iniciativas. [13] 
 Marco Legal: Es uno de los pilares del estado, ya que se establecen pautas para 
la distribución de los recursos, correcto uso de presupuesto, normativas para la 
obtención de bienes y servicios, entre otros. [13] 
 Innovación, Formación y Organización: Orientada a la instrucción y 
perfeccionamiento de las habilidades de los funcionarios, la eficacia de los sistemas 
de información y sus efectos a fin de alcanzar los objetivos establecidos por la 
institución (PEA, 1999, p. 8). [13] 
 Procesos Internos: Enfocado en las operaciones y actividades de la institución, 
busca inspeccionar las actividades que incrementan la apreciación de valor por el 
usuario externo en cuanto a los bienes y servicios entregados. [13] 
 Perspectiva Financiera: Kaplan señala a esta perspectiva con carácter limitativo 
en referencia de la disponibilidad de recursos. [13]  
Según PEA (1999, p.7), la perspectiva financiera tiene una función de autorización o 
limitación del gasto que difícilmente representará un objetivo principal, ya que esta 
perspectiva enfatiza la habilidad de ofrecer el máximo valor con el mínimo gasto. [13] 
 Comunidad: Considera aspectos como la destreza de la Institución para 
suministrar bienes y servicios adecuados, la efectividad al momento de ofrecerlos y 




Figura 2: Modelo del CMI en el Sector Público 
Fuente: Barros y Rodríguez (2004) 
B. Los 5 Por Qué 
Es un método o técnica sistemática que puede ser utilizada individualmente o en forma 
grupal. Consiste en realizar la pregunta “por qué” al menos cinco veces para hallar la 
causa raíz de un problema y cuando no sea factible responder a un “por qué”, se habrá 
encontrado el problema. [14] 
En resumen, es una herramienta de gestión y análisis adaptable a diferentes áreas de 
la Institución, junto con otras herramientas a partir del uso de un sistema de mejora 
continua. [15] 
2.2.2. Herramientas de Calidad 
A. Diagrama de Flujo 
Representación gráfica, también denominada como flujograma; expone la secuencia 
de pasos de un proceso. [16] 
Se apoya en el uso de diversos símbolos para representar operaciones específicas. 
[17] 
i. Simbología de la American National Standard Institute (ANSI) 
Emplea simbología para el tratamiento electrónico de la información con la finalidad de 
interpretar flujos de información; algunos de estos símbolos se han adaptado para la 
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construcción de diagramas de flujo administrativos, dicha simbología se muestra en la 
siguiente tabla. [17] 
Tabla 1: Simbología ANSI 
 
Fuente: Guía para la Elaboración de Diagramas de Flujo 
B. Diagrama de Pareto 
Herramienta utilizada para la toma de decisiones, ya que identifica las causas que se 
deben resolver preferentemente para solucionar los problemas vigentes. El método 
consiste en que aproximadamente el 80% de los problemas se deben al 20% de las 
causas. [18] 
Pasos para su elaboración: 
 Reconocer el problema que desea solucionar. [19] 
 Identificar la información adecuada. [19] 
 Elaborar una tabla para el acopio de la información. [19] 
 Ordenar la tabla de datos y elaborar el diagrama. [19] 
C. Diagrama de Causa – Efecto 
Conocido como diagrama de Ishikawa o espina de pescado, esta herramienta analiza 
los problemas y las causas de un determinado procedimiento o situación; cuyo 
resultado se denomina como efecto. Una vez que se describen estas causas, se deben 
ordenar y analizar a fin de resolver el problema desde la raíz. [18] 
Frecuentemente se utiliza las “6M” para determinar los factores que influyen en un 
determinado efecto, los cuales dependiendo de la situación pueden variar dando lugar 
Símbolo Significado Símbolo Significado
Inicio / Fin Decisión








a la espina de pescado, a la cual se le añadirán causas secundarias, terciarias, etc., 
que representaran las causas del problema. [18] 
 
Figura 3: Espina de Pescado 
Fuente: Gestión integral de la calidad: Implantación, control y certificación 
 Mano de Obra: Considera todos los aspectos asociados al personal. Interrogantes 
frecuentes del problema pueden ser: ¿Está capacitada la mano de obra? ¿El 
trabajador muestra habilidad en su trabajo? [20] 
 Maquinaria: Contempla a la infraestructura, herramientas con las que se cuenta 
para la atención al requerimiento como software, hardware, etc. Interrogantes 
comunes suelen ser: ¿Qué tan eficiente es? ¿Cómo es el manejo? ¿Esta actualizado 
a su última versión? [20] 
 Métodos: Evalúa el método de hacer las cosas, con el fin de analizar si es el 
adecuado. [20] 
 Medición: Asociado a la inspección, medidas con las que se trabajan, etc. [20] 
 Materia Prima: Está relacionado con la búsqueda de los mejores proveedores que 
se satisfagan las necesidades de la Institución. [21]  
Interrogantes comunes se asocian a los proveedores, especificaciones del material, 
conformidad, etc. [20] 
 Medio Ambiente: Son las condiciones en las que se trabaja, cultura organizacional, 
clima organizacional, entre otros. [20] 
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2.2.3. Herramienta de Mejora Continua 
A. Ciclo de Deming – PHVA 
Las siglas de esta herramienta corresponden a cuatro pasos secuenciales y que se 
deben repetir para el logro de la mejora continua (Mora, 2003, pp. 341) [22] 
A continuación, se explica la secuencia de pasos: 
 Planificar: Implica a la gente adecuada, para la obtención de datos disponibles, con 
el fin de entender las necesidades de los clientes. En esta etapa se estudia el o los 
procesos involucrados. [24] 
 Hacer: Se examina el origen de los problemas y se seleccionan los datos 
convenientes [24] 
 Verificar: Se analiza la información para ver si se han obtenido los resultados 
esperados, se comprende y documenta las diferencias, a fin de estudiar los problemas 
y errores; lo que conlleva a un aprendizaje y búsqueda de soluciones. [24] 
 Actuar: Se comunica la avance a toda la organización y se identifica los nuevos 
proyectos y/o problemas [24] 
 
2.3. Marco Legal 
2.3.1. Constitución Política del Perú (1993) 
Normativa legal y política que se enfoca en los derechos de las personas y determina 
la estructura del Estado; establece fundamentos, valores y medidas constitucionales 
para el ordenamiento jurídico. [25] 
La Municipalidad de Cayma de acuerdo al Art. 194 de la Constitución Política del Perú 
es un órgano con independencia política, económica y administrativa en asuntos 
propios de su incumbencia. [26] 
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2.3.2. Ley N° 27972, Ley Orgánica de Municipalidades 
Constituye estatutos sobre el principio, independencia, facultad y administración 
económica de los municipios, incluso sobre el vínculo que tienen con las entidades del 
Estado e instituciones privadas. [27] 
En el título preliminar del Art. I indica que las municipalidades provinciales y distritales 
son generadores del mejoramiento local, con personería jurídica de derecho público y 
con total competencia para la ejecución de sus fines; también se menciona en los 
artículos 26 y 27 que la dirección municipal tiene una estructura gerencial, basándose 
en principios de programación, orientación, actuación, inspección, control continuo y 
posterior. [27] 
2.3.3. Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralización 
Constituye la organización del Estado de forma democrática, descentralizada y 
desconcentrada. Asimismo, dispone la formación de regiones y municipalidades; 
estableciendo sus atribuciones, recursos y vínculos de gobierno. [28] 
De conformidad con esta ley, en el Art. 9, numeral 9.1. se define a la autonomía política 
como la capacidad de aprobar y emitir políticas, normas, etc. en cuestiones de su 
competencia. [28] 
2.3.4. Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las Entidades del Estado 
Constituye el procedimiento para la elaboración, autorización, implementación, 
ejecución y evaluación del control interno dentro de las entidades del Estado con la 
finalidad de reforzar el sistema administrativo y operativo, contra actos inadecuados o 
de corrupción. [29] 
Este control debe ser establecido en procesos, actividades, operaciones y actos 
institucionales, con el objetivo de promover la eficiencia, eficacia y transparencia en 
las operaciones de la entidad; asimismo, debe hacer uso adecuado de los recursos y 
cumplir con el reglamento vigente. [29] 
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2.3.5. Resolución de Contraloría Nº 320-2006-CG 
Determina al control interno como un proceso completo ejecutado por el titular, 
funcionarios y servidores de la entidad, cuyos principios son los siguientes: 
Autocontrol, disponiendo que cada funcionario debe administrar su trabajo, identificar 
falencias y ejecutar cambios; Autorregulación, que involucra la capacidad de la 
institución para desarrollar métodos y procedimientos que le garanticen el correcto 
funcionamiento de sus procesos, actividades u operaciones; y Autogestión, por el cual 
cada entidad planifica, ejecuta, coordina y evalúa sus actividades de acuerdo a la 
normativa vigente. [30] 
Es el titular o funcionario designado, el responsable de crear una política de control 
que incentive la creación de procedimientos documentados que contribuyan al buen 
desempeño de las actividades de control. [30] 
2.3.6. Ley N°30225, Ley de Contrataciones del Estado 
Ley que instituye principios y lineamientos para las contrataciones del estado, con el 
fin de utilizar los recursos de forma adecuada, repercutiendo positivamente en la 
calidad de vida del ciudadano. [31] 
2.3.7. Decreto Legislativo N°1341 
Decreto que modifica la ley de contrataciones del estado, estableciendo en el Art.5 que 
se encuentran bajo supervisión las contrataciones menores. [32] 
2.3.8. Directiva N° 003-2017-MDC (Municipalidad Distrital de Cayma) 
Establece el procedimiento para la contratación de bienes y servicios, cuyo monto sea 
menor o igual a 8 UIT, con el fin de mejorar la atención de los bienes y servicios 












3.1. Diseño de Investigación 
La presente investigación tiene un diseño no experimental debido a que el estudio se 
realiza sin la manipulación deliberada de variables, se observa y se evalúa una 
situación, comunidad, evento, etc. en un punto del tiempo. [34] 
 
3.2. Tipo de Investigación  
La presente investigación es de tipo descriptivo (Hugo Cerda, 1991; considera que, en 
este tipo de investigación, se describen aspectos distintivos y particulares de personas, 
situaciones o cosas; propiedades que las hacen reconocibles a los ojos de los demás).  
Este tipo de investigación soporta principalmente técnicas como la encuesta, la 
entrevista y la revisión documental [35]. 
Asimismo, la investigación tiene un enfoque cualitativo debido a que se realizó una 
recopilación de datos para describir los pensamientos y experiencias de los usuarios, 
lo cual ayudó a entender cómo se ejecuta el proceso administrativo de cotizaciones. 
También, tiene un enfoque cuantitativo ya que se analizó los datos obtenidos utilizando 
métodos estadísticos, los cuales se representan a través de tablas, gráficos, entre 
otros; proporcionando las evidencias necesarias para ejecutar la investigación. 
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Cabe mencionar que el proceso en estudio se considera como un eje fundamental en 
la administración pública y por ello, se debe establecer ciertos parámetros a partir de 
la información obtenida para mejorar el proceso inicial. 
 
3.3. Población 
Comprendió a todos los trabajadores administrativos de la Municipalidad de Cayma 
que solicitaron la realización de cotizaciones de bienes y servicios en el año 2018. 
Esta población estuvo compuesta por gerentes, sub gerentes, encargados y personal 
asistente de cada área, quienes se caracterizan por su trato constante con la Unidad 
de Logística, debido a que solicitaron el requerimiento de bienes y contratación de 
servicios para ejecutar todas sus actividades. 
 
3.4. Muestra 
Se utilizó un muestreo no probabilístico por conveniencia, formada por los casos 
disponibles a los cuales se tiene acceso (Battaglia, 2008a). [36] 
La muestra estuvo compuesta por 31 funcionarios públicos de la Municipalidad de 
Cayma; los cuales fueron elegidos a partir de una entrevista, con el fin de investigar el 
nivel de conocimiento y participación en el proceso administrativo de cotizaciones. 
Dichos criterios fueron los siguientes: 
 Trabajador administrativo de la Institución. 
 Formulador de solicitudes de cotización de bienes y servicios 
 Tener conocimiento de la generación de requerimientos en la plataforma 
administrativa. 
 Disponibilidad para ejecutar entrevistas y encuestas durante el estudio. 
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3.5. Instrumentos para la recolección de Información 
3.5.1. Fuentes Primarias 
La información se logró conseguir a partir de entrevistas semiestructuradas, 
ejecutadas entre los meses de julio a setiembre del 2018, con preguntas abiertas 
dirigidas al personal que trabaja en la Institución y estuvo ligado al proceso 
administrativo de cotizaciones menores, sobre todo al personal que posee experiencia 
en el sector estatal o que tienen un nivel jerárquico superior en la Institución (Alcalde, 
Gerente Municipal, Administrador y Gerentes de cada área usuaria). Además, se tomó 
en cuenta la colaboración de los mismos y la facilidad de acceso para realizar 
posteriormente entrevistas y encuestas. También, se realizó conversaciones 
informales con el fin de compartir pensamientos, conocimientos o dudas acerca del 
procedimiento actual.  
3.5.2. Fuentes Secundarias  
Se obtuvo de la revisión bibliográfica de trabajos similares en el Sector Público; 
asimismo, se usó la información existente de la Institución entre los años 2016 – 2018; 
tales como: directivas, procedimientos aprobados, registros de compras y servicios, 
formatos y demás; cuya fuente se encontró en la Unidad de Logística, previa 
autorización de la autoridad competente. 
 
3.6. Definición de Variables 
3.6.1. Variable Independiente 
Sistema de control 
3.6.2. Variable Dependiente 






3.7. Operacionalización de Variables 
Tabla 2: Operacionalización de Variables 
 
Fuente: Elaboración Propia 
  
VARIABLES DIMENSIÓN INDICADORES MEDICIÓN
Comunidad % de satisfacción de los usuarios
Finanzas % de proveedores confiables
% de procedimientos de bienes 
aprobados
% de procedimientos de servicios 
aprobados
% de funcionarios administrativos 
capacitados
% de funcionarios administrativos 
capacitados


















                                             
                       
                  
x 100
                       
                  
x 100
                                      
                          
x 100 
                                         
                             
x 100 
                                            
                                     
x 100 
                                            
                                     
x 100 
                               












4. ANÁLISIS Y DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN INICIAL 
 
4.1. Descripción de la Institución 
El Distrito de Cayma es uno de los 29 distritos de la Provincia de Arequipa; dirigida por 
el Gobierno Regional de Arequipa. [37] 
Cuenta con autoridad en sus funciones administrativas; permitiéndole promover el 
desarrollo local en cumplimento de sus funciones. [38] 
Por su condición ejerce funciones exclusivas, las cuales se detallan a continuación: 
a) Proponer y autorizar programas de desarrollo. [39] 
b) Administrar los servicios públicos de su competencia. [39] 
c) Efectuar programas sociales. [39] 
d) Establecer pautas para las construcciones, refacciones y derribamiento de 
inmuebles. [39] 
e) Realizar obras de infraestructura urbana – rural y garantizar su mantenimiento. [39] 
f) Reglamentar e inspeccionar la salubridad y seguridad de los locales públicos. [39] 
g) Fomentar la colaboración ciudadana para el progreso local. [39] 





Brindar servicios de calidad al ciudadano de manera responsable, planificada, 
participativa y transparente. Los recursos públicos se orientan a mejorar la calidad de 
vida de las personas, brindando seguridad, limpieza y orden, además de mejorar 
integralmente las vías de comunicación, promover la actividad turística y posicionar al 
distrito entre los más competitivos de la Región Arequipa. [39] 
 
4.3. Visión 
La Municipalidad Distrital de Cayma, es líder en gestión municipal, moderna, eficiente, 
participativa, transparente; orientada a lograr mejores niveles de vida de la población; 
el distrito es seguro, limpio y ordenando, sus vías y medios de comunicación están 
plenamente desarrollados, impulsa racionalmente la actividad turística y el desarrollo 
de las micro y pequeñas empresas. [39] 
 
4.4. Estructura Orgánica de la Municipalidad de Cayma 
La Municipalidad de Cayma, para ejecutar sus funciones y cumplir con las normas 
designadas por Ley adopta una estructura gerencial, con pilares basados en el 
cumplimiento, transparencia, eficiencia, simplificación, seguridad y cooperación 
ciudadana. [40] 




Figura 4: Organigrama Estructural de la MDC 
Fuente: Plan Operativo Institucional 2016 
A inicios del periodo 2018, el organigrama estuvo compuesto de 553 trabajadores (175 
administrativos y 378 de campo). Esta cifra puede variar, debido a que cada año se 
liquida al personal o se realizan convocatorias para contratar personal tanto 
administrativo como de campo. 
Asimismo, en el organigrama se observa a la Oficina de Administración como un 
órgano de apoyo y gestor de la administración de los recursos humanos, económicos, 
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financieros y logísticos de la institución; dependiente de la Gerencia Municipal, como 
órgano de alta dirección. [39] 
Dentro de este órgano de apoyo, se encuentra la Unidad de Logística (objeto de 
estudio), donde se realiza el proceso administrativo de cotizaciones menores y 
mayores de bienes y servicios para abastecer a cada una de las áreas usuarias de la 
Institución. 
4.4.1. Unidad de Logística 
Unidad orgánica encargada de garantizar el suministro oportuno de los requerimientos 
de las diferentes áreas, para que puedan ejecutar sus planes establecidos en el 
presupuesto municipal, teniendo las siguientes competencias: [39] 
a) Dirigir y controlar los procedimientos técnicos de Logística y Almacén, de 
conformidad a la normatividad legal vigente. [39] 
b) Ejecutar adquisiciones proyectadas y no proyectadas de consultores y ejecución de 
obras para la Municipalidad. [39] 
c) Elaborar cuadros de necesidades para la formulación del presupuesto Institucional, 
en conjunto con las diferentes áreas de la Municipalidad. [39] 
d) Realizar el Plan Anual de Contrataciones y el Presupuesto Institucional Aprobado. 
[39] 
e) Plantear a la Gerencia Municipal, alternativas para la gestión de los recursos. [39] 
f) Almacenar todos archivos administrativos y de contrataciones, una vez que estos 
hayan culminado. [39] 
g) Coordinar con las diferentes áreas la priorización de las necesidades. [39] 
h) Apoyar a los comités destinados para los diferentes procesos de selección. [39] 
i) Administrar e inspeccionar el mantenimiento y la conservación de las instalaciones 
de la Institución. [39] 
j) Armar la información de los procesos de selección para su envío a las entidades 
pertinentes conforme a ley. [39] 
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k) Elaborar el Plan Operativo de su área y elevarlo a la unidad de Planeamiento y 
Presupuesto, realizando la evaluación trimestral, semestral y anual del POI. [39] 
l) Formular directivas internas sobre adquisiciones de bienes y prestaciones de 
servicios. [39] 
m)  Organizar las actividades de Almacén y la correcta distribución de bienes y 
servicios. [39] 
n) Controlar la contratación de servicios no personales. [39] 
o) Formalizar la contratación de bienes y servicios, conforme a las disposiciones 
legales vigentes. [39] 
p) Registrar las operaciones de gasto en el módulo administrativo del SIAF.GL, tanto 
del año vigente como de años anteriores previamente reconocidos. [39] 
4.4.2. Dependencias de la Unidad de Logística 
 Cotizaciones: Efectúa las cotizaciones de bienes y servicios conforme a las 
Especificaciones Técnicas (EETT) o Términos de Referencia (TDR). Asimismo, es 
responsable de buscar los mejores proveedores y optimizar los recursos económicos 
de la Institución; para posteriormente, emitir una comparación de precios, la cual será 
destinada al área solicitante, quien se encargará de elegir al mejor postor. 
 Compras: Encargado de la elaboración y registro de las Órdenes de Compra 
(Contrato) en el SIAF, una vez que se haya aprobado el requerimiento por la Oficina 
de Administración y se otorgue la disponibilidad presupuestaria.  
Asimismo, asegura la notificación del contrato al proveedor para ejecutarlo y proceder 
al trámite de pago, siempre y cuando se haya dado la conformidad por la adquisición. 
 Servicios: Encargado de la emisión y registro de las Órdenes de Servicio (Contrato) 
en el SIAF, una vez que el requerimiento haya sido aprobado y otorgado con 
disponibilidad presupuestaria. Al igual que compras, se asegura la notificación del 
contrato al proveedor, para ejecutarlo y proceder al trámite de pago, una vez otorgado 
la conformidad por el servicio. 
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 Encargado(a) de Procesos: Responsable de organizar y dirigir los procesos de 
selección (En cumplimiento de la normativa vigente); una vez que el área usuaria haya 
decidido adquirir un determinado bien o servicio, cuyo monto ofertado sea mayor a 8 
UIT. 
De acuerdo a lo descrito, se muestra el organigrama de la Unidad de Logística. 
 
Figura 5: Organigrama de la Unidad de Logística 
Fuente: Elaboración Propia 
 
4.5. Descripción del Proceso 
La actividad a mejorar es el proceso administrativo de cotizaciones menores de la 
Municipalidad de Cayma realizada por la Unidad de Logística mediante el diseño del 
sistema de control; debido a que todos los años se realizan requerimientos constantes 
para cumplir con los planes, programas, actividades y metas de cada área usuaria de 
la Institución. 
4.5.1. Plataforma Administrativa (Software) 
Se muestra la plataforma para la generación de expedientes (redacción de 
documentos administrativos), entre ellas la solicitud de cotización, Requerimiento, 




Figura 6: Plataforma Trámite Documentario 
Fuente: Sistema SIGGO 2018 – MDC 
 
Figura 7: Redacción de Expediente 
Fuente: Sistema SIGGO 2018 – MDC 
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En las figuras 6 y 7, se puede apreciar la plataforma del usuario que permite generar 
todo tipo de documentos administrativos. 
 
Figura 8: Bandeja de Entrada 
Fuente: Sistema SIGGO 2018 – MDC 
En la figura 8, se muestra la bandeja de entrada del usuario, en la cual se quedan 
registrados todos los documentos de las diferentes áreas, para ser de conocimiento o 
darle el trámite correspondiente. 
 
Figura 9: Generación de Requerimientos 
Fuente: Sistema SIGGO 2018 – MDC 
En la figura 9, se muestra la pestaña de Requerimientos de una determinada área 
usuaria de la Institución, en la cual se puede ver el estado de los requerimientos 




Figura 10: Requerimiento enviado para revisión 




Figura 11: Aprobación de Requerimiento 
Fuente: Sistema SIGGO 2018 - MDC 
En las figuras 10 y 11, se muestra los Requerimientos desde su creación 
(REQUERIMIENTO SIN APROBAR), el cual es dirigido a la Oficina de Administración 
para que posteriormente sea aprobado (AUTORIZADO), y proceder con la solicitud de 





Figura 12: Generación de Orden de Compra o Servicio 
Fuente: Sistema SIGGO 2018 – MDC 
En la figura 12, se muestra la pestaña de generación de Órdenes; en la cual se ingresa 
toda la información relevante a ser visualizada en el contrato. La información contiene 
los datos principales del proveedor (Dirección, RNP - inactivo), detalle de la 
contratación, área solicitante, plazo de ejecución del contrato, cantidades, unidad de 






Figura 13: Orden de Compra (Contrato) 
Fuente: Sistema SIGGO 2018 – MDC 
Finalmente, en la figura 13; se muestra la Orden de Compra generada, la cual una vez 




4.5.2. Tipos de Contratación 
La Unidad de Logística de la Institución ejecuta dos tipos de contrataciones para la 
obtención de bienes y servicios, los cuales se diferencian por el monto del contrato, 
siendo su base la Unidad Impositiva Tributaria – UIT. 
Tabla 3: Valor de la UIT a través de los años 
 
Fuente: Semana Económica [41] 
A. Contrataciones Mayores 
Toda contratación mayor a 8 UIT se caracteriza por ser un trámite largo, debido a la 
preparación de un proceso de selección. Asimismo, este tipo de contratación debe 
cumplir obligatoriamente con la Ley de Contrataciones del Estado, siendo su 
supervisión con estricto cumplimiento de la Ley. 
a. Calificación de Proveedores 
En el caso de las contrataciones mayores, las cuales al estar sujetas a Ley, cumplen 
con una Base Estándar, certificada por el OSCE, donde se instituyen los requisitos de 
calificación del proveedor. [42] 
 
Figura 14: Contenido del Requerimiento en Contrataciones Mayores 
Fuente: OPINIÓN N° 197-2016/DTN – OSCE 
AÑO VALOR (S/.) BASE LEGAL
2018 4,150.00 D.S. N°380-2017-EF
2017 4,050.00 D.S. N°353-2016-EF
2016 3,950.00 D.S. N°397-2015-EF
2015 3,850.00 D.S. N°374-2014-EF
2014 3,800.00 D.S. N°304-2013-EF
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Estos requisitos de calificación se adaptan según la finalidad de la contratación [43]:  
 
Figura 15: Requisitos de Calificación previstos en las Bases Estándar 
Fuente: Guía Práctica N°5 ¿Cómo se formula el requerimiento? - OSCE 
B. Contrataciones Menores 
Toda contratación menor o igual a 8 UIT se caracteriza por ser un trámite rápido para 
la adquisición de bienes y servicios, con la particular utilización de procedimientos 
propios de la Institución. 
4.5.3. Contrataciones Menores en la Municipalidad de Cayma 
Mediante Resolución de Alcaldía N° 193-2017-MDC se aprobó la DIRECTIVA N°003-
2017-MDC, denominada “Procedimiento para la Contratación de Bienes y Servicios 
Menores o Iguales a 8 UIT en la Municipalidad Distrital de Cayma”. [33] 
En la Directiva se establecen procedimientos que regulan las contrataciones menores; 
siendo su finalidad mejorar la atención de las solicitudes, en un tiempo de respuesta 
adecuado y con precios acorde al mercado. Cabe precisar que en esta Directiva no se 
implementó un Diagrama de Flujo del Procedimiento. [33] 
A continuación, se muestra el procedimiento administrativo de cotizaciones, desde la 
solicitud de cotización del área usuaria hasta la culminación del seguimiento por parte 
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de la Unidad de Logística para emitir el expediente que se destinará al área contable, 
según Directiva N°003-2017-MDC 
PROCESO ADMINISTRATIVO DE COTIZACIONES
























Generar Formato N° 
01 (Req. de Bienes y 
Servicios) y Formato 
N° 02 
(Especificaciones 
Técnicas) o Formato 










Redacta Formato N° 
05: Solicitud de 
Cotización
Verifica en la web de 






cotizaciones (mín. 2 
cotizaciones) 








(email o doc. 
físico)
Recibe documento 






Visto bueno de 
Informática
Verifica en la web del 
OSCE el Registro 
Nacional de Proveedores 
(Monto mayor a 1 Unidad 
Impositiva Tributaria)
Verificar en la web del 
OSCE si el proveedor 
esta inhabilitado












Recibe y verifica 
el requerimiento
Orden de Compra o 
Servicio (Contrato)
Registra compromiso 










































Figura 16: Diagrama de Flujo del proceso administrativo de cotizaciones 
Fuente: Resolución de Alcaldía N° 193-2017-MDC (Elaboración Propia) 
Conforme a la directiva expuesta y al diagrama de flujo presentado, se observa que la 
Municipalidad de Cayma contrata a diversos proveedores para la obtención de bienes 
y servicios; con el fin de cumplir con sus planes y programas establecidos. 
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A continuación, se muestra las contrataciones menores de compra y de servicio 
ejecutadas entre los años 2016 (UIT=S/ 3,950.00) – 2017 (UIT=S/ 4,050.00). 
 
Figura 17: Contrataciones menores 
Fuente: SIGGO - Plataforma Administrativa (Elaboración Propia) 
En la figura, se observa que la Municipalidad de Cayma contrata más servicios que 
bienes, siendo esto un patrón anual. Esto se debe a que las diferentes áreas usuarias 
necesitan contratar diversos servicios: especialistas para la realización de 
consultorías, elaboración de estudios, entre otros; y/o apoyo administrativo para las 
unidades orgánicas, servicios de publicidad, mantenimiento de maquinaria, 
capacitaciones, entre otras. 
A. Análisis de las Compras Menores (2016 - 2017) 
Para analizar las adquisiciones menores de la Institución, se tomó en cuenta la 
justificación y la frecuencia de las contrataciones. Asimismo, se consideró la 
modificación de la UIT de cada año. 
Siendo la Unidad de Logística responsable de cotizar los requerimientos de acuerdo a 
las EETT, que el área usuaria adjunta en el documento de solicitud de cotización 
(ANEXO 01); es responsabilidad de la encargada de la Unidad de Logística o de la 




A continuación, se muestra la codificación de las adquisiciones del año 2016, en el 
cual el monto límite de contratación era de S/. 31,600.00. 
Tabla 4: Codificación de las Órdenes de Compra 2016 
 
Fuente: SIGGO (Elaboración Propia) 
En la tabla 4, se muestra 709 órdenes de compra activas en el año 2016; siendo 








REPUESTOS Y SUSTANCIAS PARA EL 
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y 
MAQUINARIA
152 21.44% 152 21%
COD 002
PUBLICIDAD, LETREROS 
INFORMATIVOS, TRIFOLEADOS Y 
RECUERDOS
89 12.55% 241 34%
COD 003
MATERIALES PARA EL MANTENIMIENTO 
DE INFRAESTRUCTURA




63 8.89% 373 53%
COD 005
ALIMENTOS, BEBIDAS, VIVERES Y 
COMPLEMENTOS ALIMENTICIOS
55 7.76% 428 60%
COD 006
MAQUINAS, EQUIPOS,  ARTEFACTOS,  
APARATOS Y DISPOSITIVOS
50 7.05% 478 67%
COD 007
INDUMENTARIA E IMPLEMENTOS DE 
SEGURIDAD
37 5.22% 515 73%
COD 008 FORMATOS Y VALES 28 3.95% 543 77%
COD 009
PREMIOS, RECONOCIMIENTO, 
CELEBRACIONES, PROGRAMAS Y 
CAMPAÑAS
27 3.81% 570 80%
COD 010 COMBUSTIBLE 25 3.53% 595 84%
COD 011 UTILES DE ESCRITORIO 21 2.96% 616 87%
COD 012 MOBILIARIO 20 2.82% 636 90%
COD 013
REDES, PROGRAMAS INFORMATICOS E 
INSTALACIONES  ELECTRICAS
17 2.40% 653 92%
COD 014
INSUMOS Y MATERIALES PARA 
ATENCION DE EMERGENCIAS
15 2.12% 668 94%
COD 015 DECORACION 12 1.69% 680 96%
COD 016
LIBROS, REVISTAS, DIARIOS, MATERIAL 
EDUCATIVO Y SUSCRIPCIONES
10 1.41% 690 97%
COD 017 BIENES PARA EVENTOS Y ACTIVIDADES 8 1.13% 698 98%
COD 018 JARDINERIA 6 0.85% 704 99%
COD 019
INSUMOS PARA ASEO, LIMPIEZA Y 
SUSTANCIAS QUIMICAS





mayor adquisición son los siguientes: adquisición de repuestos y sustancias para el 
mantenimiento de equipos y maquinaria de la Institución; adquisición de bienes para 
publicidad; adquisición de materiales para el mantenimiento de la Infraestructura, entre 
otros. 
Para verificar si la codificación establecida en el año 2016 se repite en el año 2017 se 
muestra el siguiente análisis, donde las contrataciones menores no debían exceder el 
monto de S/. 32,400.00.  
Tabla 5: Codificación de las Órdenes de Compra 2017 
 
Fuente: SIGGO (Elaboración Propia) 
En la tabla 5, se muestra que en el año 2017 se generaron 553 Órdenes de Compra; 
de las cuales se identificó, según codificación, que los bienes de mayor adquisición 








REPUESTOS Y SUSTANCIAS PARA EL 
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y 
MAQUINARIA
69 12.48% 69 12.48%
COD 003
MATERIALES PARA EL MANTENIMIENTO DE 
INFRAESTRUCTURA
64 11.57% 133 24.05%
COD 002
PUBLICIDAD, LETREROS INFORMATIVOS, 
TRIFOLEADOS Y RECUERDOS




59 10.67% 253 45.75%
COD 005
ALIMENTOS, BEBIDAS, VIVERES Y 
COMPLEMENTOS ALIMENTICIOS
50 9.04% 303 54.79%
COD 007
INDUMENTARIA E IMPLEMENTOS DE 
SEGURIDAD
50 9.04% 353 63.83%
COD 011 UTILES DE ESCRITORIO 36 6.51% 389 70.34%
COD 006
MAQUINAS, EQUIPOS,  ARTEFACTOS,  
APARATOS Y DISPOSITIVOS
35 6.33% 424 76.67%
COD 008 FORMATOS Y VALES 22 3.98% 446 80.65%
COD 009
PREMIOS, RECONOCIMIENTO, 
CELEBRACIONES, PROGRAMAS Y 
CAMPAÑAS
23 4.16% 469 84.81%
COD 012 MOBILIARIO 19 3.44% 488 88.25%
COD 015 DECORACION 18 3.25% 506 91.50%
COD 013
REDES, PROGRAMAS INFORMATICOS E 
INSTALACIONES  ELECTRICAS
14 2.53% 520 94.03%
COD 017 BIENES PARA EVENTOS Y ACTIVIDADES 10 1.81% 530 95.84%
COD 014
INSUMOS Y MATERIALES PARA ATENCION 
DE EMERGENCIAS
7 1.27% 537 97.11%
COD 019
INSUMOS PARA ASEO, LIMPIEZA Y 
SUSTANCIAS QUIMICAS
5 0.90% 542 98.01%
COD 018 JARDINERIA 5 0.90% 547 98.92%
COD 016
LIBROS, REVISTAS, DIARIOS, MATERIAL 
EDUCATIVO Y SUSCRIPCIONES
4 0.72% 551 99.64%





maquinaria; adquisición de materiales para el mantenimiento de la infraestructura y 
adquisición de bienes para publicidad; entre otros. 
B. Análisis de los Servicios Menores (2016 - 2017) 
Al igual que las Órdenes de Compras, se realizó el análisis correspondiente a las 
Órdenes de Servicio del año 2016, del cual se determinó la frecuencia de contratación 
de los mismos, según codificación. 
Tabla 6: Codificación de las Órdenes de Servicio 2016 
 
Fuente: SIGGO (Elaboración Propia) 
En la tabla 6, se observa que en el año 2016 se generaron 1110 Órdenes de Servicio, 
de las cuales se contrataron con mayor frecuencia los siguientes servicios: 
contratación para el servicio de especialista y/o administrativo (consultoría, asesoría, 









ESPECIALISTA Y/O ADMINISTRATIVO 
(CONSULTORIA, ASESORIA, 
ELABORACION, ESTUDIOS, PRESENCIA 
NOTARIAL, APOYO, CONTROL, ETC)
291 26.22% 291 26%
COD 02
MANTENIMIENTO DE VEHICULOS, 
MAQUINARIA, EQUIPOS, MOBILIARIO Y 
BIENES EN GENERAL
220 19.82% 511 46%
COD 03 PUBLICIDAD, PUBLICACION 131 11.80% 642 58%
COD 04
ACTIVIDADES (CAPACITACION, 
ENSEÑANZA, ANIMACION, CUIDADO DE 
PERSONAL, ETC)
87 7.84% 729 66%
COD 05
MANTENIMIENTO DE LOCALES E 
INFRAESTRUCTURA
82 7.39% 811 73%
COD 06
ALIMENTOS, REFRIGERIOS, BUFFETT, 
ETC
79 7.12% 890 80%
COD 07
AGUA, LUZ, TELEFONIA, CABLE E 
INTERNET
65 5.86% 955 86%
COD 08 ALQUILER 47 4.23% 1002 90%
COD 09
CONFECCION, DECORACION E 
INSTALACION
26 2.34% 1028 93%
COD 10
PAGO DE DERECHOS, ARBITRIOS, 
IMPUESTOS, TASAS, RRSS, SEGURO
26 2.34% 1054 95%
COD 11
MOVILIDAD, TRANSPORTE, TRASLADO, 
COURIER, NOTIFICACION
18 1.62% 1072 97%
COD 12 LIMPIEZA, DESINFECCION, ETC 14 1.26% 1086 98%
COD 13 CONSTRUCCION Y OBRAS 11 0.99% 1097 99%
COD 14
RECONOCIMIENTO DE DEUDA, APOYO, 
SUB. ECONOMICA
10 0.90% 1107 100%





mantenimiento de vehículos, maquinaria, equipos, mobiliario y bienes en general y la 
contratación del servicio para publicidad y publicaciones. 
A continuación, se analizaron los datos de la emisión de las Órdenes de Servicio del 
año 2017, para establecer el criterio de estudio en las contrataciones por servicios. 
Tabla 7: Codificación de las Órdenes de Servicio 2017 
 
Fuente: SIGGO (Elaboración Propia) 
En la tabla 7, se evidencia que en el año 2017 se generaron 1016 Órdenes de Servicio; 
de las cuales, según código, los bienes con mayor frecuencia de adquisición fueron: 
contratación para el servicio de un especialista y/o administrativo (consultoría, 
asesoría, elaboración, estudios, presencia notarial, apoyo, control, etc.); servicio de 
publicidad y publicación; servicio para el mantenimiento de vehículos, maquinaria, 








ESPECIALISTA Y/O ADMINISTRATIVO 
(CONSULTORIA, ASESORIA, ELABORACION, 
ESTUDIOS, PRESENCIA NOTARIAL, APOYO, 
CONTROL, ETC)
356 35.04% 356 35%
COD 03 PUBLICIDAD, PUBLICACION 147 14.47% 503 50%
COD 02
MANTENIMIENTO DE VEHICULOS, 
MAQUINARIA, EQUIPOS, MOBILIARIO Y BIENES 
EN GENERAL
128 12.60% 631 62%
COD 04
ACTIVIDADES (CAPACITACION, ENSEÑANZA, 
ANIMACION, CUIDADO DE PERSONAL, ETC)
93 9.15% 724 71%
COD 06 ALIMENTOS, REFRIGERIOS, BUFFETT, ETC 89 8.76% 813 80%
COD 08 ALQUILER 52 5.12% 865 85%
COD 05
MANTENIMIENTO DE LOCALES E 
INFRAESTRUCTURA
43 4.23% 908 89%
COD 09
CONFECCION, DECORACION E INSTALACION, 
DESMONTAJE
24 2.36% 932 92%
COD 07 AGUA, LUZ, TELEFONIA, CABLE E INTERNET 23 2.26% 955 94%
COD 10
PAGO DE DERECHOS, ARBITRIOS, 
IMPUESTOS, TASAS, RRSS, SEGURO
22 2.17% 977 96%
COD 11
MOVILIDAD, TRANSPORTE, TRASLADO, 
COURIER, NOTIFICACION
15 1.48% 992 98%
COD 12 LIMPIEZA, DESINFECCION, ETC 11 1.08% 1003 99%
COD 13 CONSTRUCCION Y OBRAS 9 0.89% 1012 100%
COD 14
RECONOCIMIENTO DE DEUDA, APOYO, SUB. 
ECONOMICA
2 0.20% 1014 100%





De esta manera se mantiene la similitud en las contrataciones de servicios, según las 
codificaciones de las Órdenes de Servicio emitidas en los años 2016 y 2017. 
C. Análisis del Área Usuaria 
Se encuestó a los usuarios de la Institución (Anexo 5) para determinar su conocimiento 
y opinión sobre el proceso administrativo de cotizaciones menores. 
Del análisis se pudo identificar ciertas causas que provocan las deficiencias en el 
proceso en estudio (Anexo 6). 
 
Figura 18: Análisis Pareto de las deficiencias en el proceso 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 18, se evidencia que la mayor parte de las deficiencias se concentran en 
los siguientes problemas: falta de capacitación sobre la redacción de términos de 
referencia o especificaciones técnicas, ejecución de modificaciones a dichos formatos, 
retraso administrativo detectado en la unidad de Logística, deficiencias en el estudio 
de mercado, percepción de un servicio deficiente y el desconocimiento de la Directiva 
N° 3-2017-MDC.  
42 
 
A continuación, con la información obtenida se relacionará los resultados para hallar 
la causa raíz de estos problemas detectados. 
Tabla 8: Análisis de la causa raíz de los problemas 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Del análisis en la tabla 8, se logra apreciar que la causa principal de las deficiencias 
detectadas en el proceso administrativo de cotizaciones menores es la falta de 
capacitación al personal. 
Con relación a ambos análisis (Análisis de Pareto y 5 Porqués) se identificarán causas 
y sub causas a los problemas frecuentes detectados, con la finalidad de proponer 
mejoras puntuales para el proceso administrativo de cotizaciones menores a partir del 
análisis de causa – efecto. 
 
DESCRIPCIÓN
¿Cuál es el 
problema?
Deficiencias en el proceso administrativo de cotizaciones menores.
¿Por qué? Demora en la remisión de cotizaciones.
¿Por qué?
Los usuarios modifican sus términos de referencia y especificaciones 
técnicas
¿Por qué?
Falta de capacitación sobre la redaccion de términos de referencia y 
especificaciones técnicas
¿Por qué? Desconocimiento de la Directiva N° 3-2017-MDC




Figura 19: Diagrama causa – efecto 
Fuente: Elaboración Propia 
44 
 
Para el diseño del diagrama de causa y efecto, se utilizó el método de las 6M, optando 
por analizar primero el medio ambiente, que en este caso sería la organización o 
unidad donde se ejecutan todas las actividades administrativas. Se identificó que 
existe una mala comunicación debido a que el 100% de los encuestados no fueron 
capacitados sobre el manejo de la Directiva, ubicándose dentro de este dato la 
existencia del 39% de los encuestados (12 usuarios) que señalan no ser capacitados, 
el 35% (11 usuarios) indicaron que tomaron conocimiento de la Directiva a través de 
un escrito sobre el manejo de la misma y 26% (8 usuarios) no llegaron a tener 
conocimiento sobre la nueva directiva (F. 41). Asimismo, el 55% (17 usuarios) 
consideraron que el procedimiento administrativo era burocrático (F. 57) 
Luego se optó por analizar la mano de obra, que en este caso serían los trabajadores 
de la Institución, siendo un 90% (28 usuarios) quienes indicaron que ejecutaron 
modificaciones a los TDR y EETT (F. 46), ello debido a que el 94% (29 usuarios) no 
fueron capacitados en la redacción de los mismos formatos (F.42) ni sobre la directiva 
vigente (F.41). 
Seguidamente se analizó la materia prima que en esta situación serían los 
proveedores, obteniendo como resultado en la encuesta que el 74% (23 usuarios) 
consideran que existen deficiencias en el estudio de mercado (F. 50), debido a que el 
22% (7 usuarios) perciben que no hay pluralidad de proveedores, el 13% (4 usuarios) 
consideran que las cotizaciones son elevadas, el 10% (3 usuarios) consideran que los 
proveedores no cumplen con los TDR o EETT y el 29% (9 usuarios) no opinan (F. 51) 
Después se analizó el método, entendido como la forma de evaluar el proceso 
administrativo inicial por parte de los usuarios, identificando que existe una evaluación 
de Regular – Malo por parte del 65% (20 usuarios) como resultado de una inadecuada 
atención a las solicitudes de cotización (F.49), debido a que el procedimiento 
administrativo es inadecuado ya que no se priorizan las necesidades y faltan 
procedimientos (F. 56). 
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Luego se analizó la medición, encontrando como causa que el 55% (17 usuarios) 
desconocen la Directiva N° 3-2017-MDC (F. 39), lo que conlleva a no aplicar 
correctamente los formatos de la directiva, ello posiblemente debido a que no se hacen 
auditorías internas. 
Finalmente, se analizó la maquinaria que en esta situación sería el software que se 
utiliza para llevar a cabo el proceso administrativo, del cual se infiere que los usuarios 
desconocen todas las funciones de la plataforma administrativa, ya que según 
entrevista con la administradora no se ha ejecutado una retroalimentación sobre las 
funciones y manejo de la plataforma administrativa (Anexo 25). Asimismo, de acuerdo 
al análisis se evidencia que se tiene una limitación al acceso de datos, debido a la falta 












5. PLANTEAMIENTO DEL DISEÑO 
 
5.1. Planificar 
5.1.1. Compromiso y Responsabilidad 
Para iniciar el diseño se emite un comunicado a la Alta Gerencia, indicando la 
importancia de diseñar un sistema de control para mejorar el proceso administrativo 
de cotizaciones menores de la Municipalidad de Cayma. 
 
Figura 20: Solicitud a Gerencia 
Fuente: Elaboración propia 




Se solicita su apoyo para diseñar un sistema de control para el proceso
administrativo de cotizaciones menores de la Municipalidad de Cayma, a fin de
mejorar el proceso y lograr la satisfacción de las diferentes áreas de la Institución,
cabe mencionar que este diseño se irá desarrollando por un lapso de 1 año. 
Se iniciará con un diagnóstico inicial del proceso, luego se procederá a plantear y
diseñar la implementación dentro del proceso administrativo de cotizaciones
menores; finalmente se presentarán los resultados obtenidos, previa autorización
de su despacho.
Esperamos su conformidad y aprobación para la implementación.
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Asimismo, en esta etapa se establecerán los objetivos para el diseño y la asignación 
del responsable. Los objetivos se han planteado teniendo en cuenta el diagnóstico 
inicial haciendo uso de las herramientas de calidad como: Diagramas Pareto y análisis 
de causa – efecto. 
Tabla 9: Objetivos del diseño 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 10: Cronograma Anual de objetivos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
5.2. Hacer 
En esta etapa se elaborarán los procesos para el diseño, según se exhibe en la 
tabla: 
OBJETIVOS RESPONSABLE
Asegurar el cumplimiento de la directiva de contrataciones menores.
Capacitar al personal administrativo sobre contrataciones menores.
Capacitar al personal administrativo sobre el manejo de la plataforma administrativa.
Estandarizar procedimientos administrativos para la contratación de servicios.
Estandarizar procedimientos administrativos para la contratación de bienes.
Mejorar el estudio de mercado.
Mejorar la respuesta administrariva de cotizaciones.
Administrador
Mejorar la respuesta administrativa de 
cotizaciones
Mejorar el estudio de mercado
Estandarizar procedimientos 
administrativos para la contratacion de 
bienes
Estandarizar procedimientos 
administrativos para la contratacion de 
servicios
Capacitar al personal administrativo 
sobre contrataciones menores.
Capacitar al personal administrativo 
sobre el manejo de la plataforma 
administrativa
Asegurar el cumplimiento de la directiva 































Tabla 11: Procesos por objetivos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
5.2.1. Flujograma para el Proceso Administrativo de Cotizaciones 
Teniendo en cuenta la DIRECTIVA N° 003-2017-MDC, se muestra el nuevo flujograma 
para el proceso administrativo de cotizaciones. 
 
OBJETIVOS PROCESO FORMA DE RECOLECCIÓN FUENTE
Mejorar la respuesta administrativa de 
cotizaciones
Proceso para la evaluación de 
satisfacción de los usuarios
Encuesta Anexo 26
Mejorar el estudio de mercado
Proceso para la evaluación de 
proveedores
Formato de evaluación de 
proveedores
Anexo 27
Estandarizar procedimientos administrativos 
para la contratacion de bienes
Estandarizar procedimientos administrativos 
para la contratacion de servicios
Capacitar al personal administrativo sobre 
contrataciones menores.
Capacitar al personal administrativo sobre el 
manejo de la plataforma administrativa
Asegurar el cumplimiento de la directiva de 
contrataciones menores.
Proceso para la ejecución de 
auditorias
Auditoria Anexo 30





Proceso para la estandarización de 
procedimientos administrativos




PROCESO ADMINISTRATIVO DE COTIZACIONES





















Redacta solicitud de 
cotización
Genera Formato N° 01 (Req. 
de Bienes y Servicios) y 
Formato N° 02 
(Especificaciones Técnicas) 










Verificar información del 
proveedor en la web SUNAT y 
OSCE




Recibe y verifica la 
solicitud de cotización
Cotiza solicitud
Elabora cuadro comparativo 











Visto Bueno de 
Informática













Orden de Compra o 
Servicio (Contrato)
Registra compromiso en el 




Coordinar con el Área 
Usuaria
Otorgar conformidad y 










































Figura 21: Flujograma para el proceso administrativo de cotizaciones 
Fuente: Elaboración Propia 
En la Figura 21, se observan algunas correcciones hechas al proceso administrativo 
inicial; una de ellas es la habilitación de una pestaña de proveedores con toda la 
información actualizada (Base de datos) vinculada con los portales virtuales de SUNAT 
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y del OSCE (RNP); de esta forma se cotizará con el proveedor adecuado, el cual al 
ser un abastecedor de la Institución tendrá una posterior calificación por sus servicios 
prestados.  
A continuación, se demuestra una captura de pantalla del aplicativo SIGGO de la 
Unidad de Logística, donde no se muestra un registro de los proveedores con una 
descripción detallada de los servicios que prestan, teléfonos de referencia, etc. 
 
Figura 22: Plataforma de la Unidad de Logística 
Fuente: Plataforma SIGGO 
5.2.2. Formatos para la adquisición de Bienes  
En el capítulo 4, se realizó el análisis de las compras realizadas en los periodos 2016 
y 2017; del cual, al hacer el cuadro comparativo de adquisiciones comunes, se 
determinó que existe cierta similitud en las adquisiciones de cada año. 
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Tabla 12:Cuadro comparativo de adquisiciones 
Fuente: Elaboración Propia 
A continuación, se muestra el análisis Pareto de las adquisiciones menores entre los 
años 2016 y 2017, con el fin de determinar la cantidad de procedimientos a elaborar 
para las adquisiciones comunes. 
CODIGO CLASIFICACIÓN CODIGO CLASIFICACIÓN
COD 001
REPUESTOS Y SUSTANCIAS PARA EL
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y MAQUINARIA
COD 001
REPUESTOS Y SUSTANCIAS PARA EL





MATERIALES PARA EL MANTENIMIENTO DE
INFRAESTRUCTURA
COD 003






MATERIALES, HERRAMIENTAS, SUMINISTROS Y
ACCESORIOS
COD 004
MATERIALES, HERRAMIENTAS, SUMINISTROS Y
ACCESORIOS
COD 005
ALIMENTOS, BEBIDAS, VIVERES Y
COMPLEMENTOS ALIMENTICIOS
COD 005





COD 007 INDUMENTARIA E IMPLEMENTOS DE SEGURIDAD
COD 007 INDUMENTARIA E IMPLEMENTOS DE SEGURIDAD COD 011 UTILES DE ESCRITORIO






COD 008 FORMATOS Y VALES




Figura 23: Análisis Pareto - Compras 2016 




Figura 24: Análisis Pareto - Compras 2017 
Fuente: SIGGO (Elaboración Propia) 
En el análisis de las Órdenes de Compra, se aprecia una variación en cuanto a la 
selección de las codificaciones, teniendo los siguientes códigos: COD 001 (Repuestos 
y sustancias para el mantenimiento de equipos y maquinaria), COD 003 (Materiales 
para el mantenimiento de infraestructura), COD 002 (Publicidad, letreros informativos, 
trifoliados y recuerdos), COD 004 (Materiales, herramientas, suministros y accesorios), 
COD 005 (Alimentos, bebidas, víveres y complementos alimenticios), COD 
007(Indumentaria e implementos de seguridad), COD 011 (Útiles de escritorio), COD 




Tomando en cuenta la Directiva vigente y el análisis de Pareto, se llegó a la conclusión 
que se debe elaborar 10 procedimientos para la obtención de bienes comunes. Estos 
procedimientos se encuentran adjuntos en el presente trabajo, y podrían ser puestos 
a disposición una vez que hayan sido evaluados y aprobados por el responsable 
correspondiente; a fin de que los usuarios obtengan una guía para redactar 
correctamente sus Especificaciones Técnicas (Anexo 9 – Anexo 18) 
5.2.3. Formatos para la contratación de Servicios 
A continuación, se realizó una comparación de las contrataciones de servicios en los 
años 2016 y 2017 para determinar los servicios con mayor frecuencia de adquisición. 
Tabla 13: Cuadro Comparativo de Codificación de Servicios 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
En el análisis de Pareto, se precisa que en el periodo 2016, el estudio se centra desde: 
COD 01 (Especialista y/o administrativo (consultoría, asesoría, elaboración, estudios, 
presencia notarial, apoyo, control, etc.), hasta COD 06 (Alimentos, refrigerios, buffet, 
etc.). 









ESTUDIOS, PRESENCIA NOTARIAL, APOYO,
CONTROL, ETC)
COD 02
MANTENIMIENTO DE VEHICULOS, MAQUINARIA,
EQUIPOS, MOBILIARIO Y BIENES EN GENERAL
COD 03 PUBLICIDAD, PUBLICACION
COD 03 PUBLICIDAD, PUBLICACION COD 02
MANTENIMIENTO DE VEHICULOS, MAQUINARIA,
EQUIPOS, MOBILIARIO Y BIENES EN GENERAL
COD 04
ACTIVIDADES (CAPACITACION, ENSEÑANZA,
ANIMACION, CUIDADO DE PERSONAL, ETC)
COD 04
ACTIVIDADES (CAPACITACION, ENSEÑANZA,
ANIMACION, CUIDADO DE PERSONAL, ETC)
COD 05
MANTENIMIENTO DE LOCALES E
INFRAESTRUCTURA
COD 06 ALIMENTOS, REFRIGERIOS, BUFFETT, ETC
COD 06 ALIMENTOS, REFRIGERIOS, BUFFETT, ETC




Figura 25: Análisis Pareto - Servicios 2016 
Fuente: SIGGO (Elaboración Propia) 
En el Análisis de Pareto del periodo 2017, se observa que la contratación de servicios 
posee cierta similitud, teniendo los siguientes códigos: COD 01 (Especialista y/o 
administrativo (consultoría, asesoría, elaboración, estudios, presencia notarial, apoyo, 
control, etc.), COD 03 (Publicidad y publicación), COD 02 (Mantenimiento de 
Vehículos, maquinaria, equipos, mobiliario y bienes en general), COD 04 (Actividades 
(Capacitación, enseñanza, animación, cuidado de personal, etc.)  y COD 06 




Figura 26: Análisis Pareto - Servicios 2017 
Fuente: SIGGO (Elaboración Propia) 
Por lo expuesto, según la información obtenida se tendría que elaborar 6 
procedimientos para servicios comunes o frecuentes. Estos procedimientos se 
encuentran adjuntos en el presente trabajo, y podrían ser puestos a disposición una 
vez que hayan sido evaluados y aprobados por el responsable correspondiente, a fin 
de ser utilizados en la plataforma administrativa. (Anexo 19 – Anexo 24) 
5.2.4. Formato para evaluación de Proveedores 
Se elaboró un proceso en el cual se hará uso de un formato para la evaluación de 
proveedores en contrataciones menores de bienes y servicios, el cual sería emitido 
por las áreas que hayan solicitado un bien o servicio. Este formato contribuirá a 
contratar con proveedores adecuados, los cuales se verán incentivados a brindar 




En esta etapa se presentarán los datos obtenidos, de acuerdo al cumplimiento de los 
objetivos en las perspectivas planteadas. 
Tabla 14: Ponderación de causas 
 
Fuente: Elaboración Propia 
5.3.1. Balanced Scorecard 
5.3.1.1. Perspectivas y Objetivos 
Tomando en cuenta la investigación de Rodríguez y Batista [13], se consideró aplicar 
5 perspectivas que se describen en su publicación, para el proceso administrativo de 
cotizaciones menores de la Municipalidad de Cayma. 







PERSPECTIVA POND. OBJETIVOS POND. CAUSAS POND.
Comunidad 20%
Mejorar la respuesta administrativa de 
cotizaciones
20%
Retraso administrativo en la Unidad de 
Logística
20%
Deficiencias en el estudio de mercado 6.7%
Servicio deficiente 6.7%
Procedimiento deficiente 6.7%
Estandarizar procedimientos administrativos 
para la contratacion de bienes
10% Los usuarios modifican sus TDR y EETT 10%
Estandarizar procedimientos administrativos 
para la contratacion de servicios
10% Los usuarios modifican sus TDR y EETT 10%
Desconocimiento de la Directiva N° 3-2017-
MDC por parte de los usuarios
5%
Desconocimiento del proceso de 
contrataciones menores
5%
Capacitar al personal administrativo sobre el 
manejo de la plataforma administrativa
10%




Asegurar el cumplimiento de la directiva de 




Mejorar el estudio de mercadoFinanzas












A. Mapa Estratégico 
 
Figura 27: Mapa Estratégico 
Fuente: Elaboración Propia 
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B. Tablero de Control 
 
Fuente: Elaboración Propia 
En el tablero de control se ha considerado la implementación de procesos (Anexos 26-30) para explicar cómo será la recolección de la 
información y quien estará a cargo de la alimentación del sistema, estos procesos fueron representados a través de diagramas de flujo. 
Asimismo, dentro de las perspectivas de Comunidad y Marco Legal, se ha dispuesto hacer uso de los instrumentos “encuesta y ficha de 
verificación”, de los cuales también se podrá obtener observaciones por parte de los usuarios, lo que conllevará a identificar y analizar 
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0% Porcentaje 1/01/2019 31/12/2019 Administrador
Resolucion que 














0% Porcentaje 1/01/2019 31/12/2019 Administrador
Resolucion que 



















Capacitar al personal 
administrativo sobre el 












Asegurar el cumplimiento 





0% Porcentaje 1/01/2019 31/12/2019 Administrador Auditoria
Trimestral
(Anexo 30)




40% 50% 70% 90%
METAS DURANTE EL AÑO
70% 80% 90% 95%
Procesos Internos
100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100%




80% 80% 90% 100%
80% 80% 90% 100%
                       
                  
x 100
                           
                    
x 100
                                      
                          
x 
100 
                                         
                             
x 100 
                               
                                  
x 100
                                            
                                     
x 
100 
                                            
                                     
x 100 
Tabla 15: Tablero de control propuesto 
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5.3.2. Simulación del Diseño 
A continuación, como aporte se ejecutó una simulación en el BSC DESIGNER 
ONLINE, producto de la implementación de los criterios de evaluación para mejorar el 
proceso administrativo de cotizaciones menores de la Municipalidad de Cayma. 
 
Figura 28: Evaluación anual 
Fuente: Software BSC DESIGNER ONLINE 
En la figura 28, se muestra la evaluación anual del proceso administrativo de 
cotizaciones menores, obteniendo como resultado un progreso del 87.47% de 
cumplimiento, producto de la ejecución de los objetivos planteados en las perspectivas 
definidas para el estudio. 
Cada una de las perspectivas contiene objetivos y KPI’s en respuesta a las deficiencias 
encontradas en el análisis inicial del proceso. Asimismo, se tomó en cuenta las metas 
y frecuencias de medición establecidas por la Administración (Anexo 25) 




 Perspectiva Comunidad: Porcentaje de cumplimiento anual (84.99%) 
 
Figura 29: Satisfacción de usuarios (1 - 4 Trimestre) 
Fuente: Software BSC DESIGNER ONLINE 
En la figura 29, se muestra la perspectiva Comunidad, cuyo objetivo es mejorar la 
respuesta administrativa de cotizaciones, a través de la satisfacción del usuario.  
De la simulación en el sistema se evidencian los siguientes datos trimestrales: 1 T 
(80%), 2T (80.22%), 3T (86.64%) y 4T (85.64%); estos datos representan el avance 
en cuanto a la satisfacción de los usuarios cada trimestre. Asimismo, el sistema 
permite visualizar este progreso a través de gráficos en el tiempo, evidenciando que 
según el reporte y metas establecidas los resultados están dentro de lo permitido. 
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 Perspectiva Finanzas: Porcentaje de cumplimiento anual (91.91%) 
 
Figura 30: Proveedores confiables (1 - 4 Trimestre) 
Fuente: Software BSC DESIGNER ONLINE 
En la figura 30, se muestra la perspectiva Finanzas, cuyo fin es mejorar el estudio de 
mercado a través de la contratación de proveedores confiables. De la simulación en el 
sistema, se evidencian los siguientes datos trimestrales: 1 T (90%), 2T (107.5%), 3T 
(91.11%), 4T (81.05%); estos datos representan el avance para la obtención de 
proveedores confiables durante los 4 trimestres, evidenciándose que del tercer al 
cuarto trimestre los esfuerzos por obtener proveedores confiables necesitan un análisis 





 Perspectiva Procesos Internos: Porcentaje de cumplimiento anual (68.75%) 
 
Figura 31: Procedimientos aprobados (1-4 Trimestre) 
Fuente: Software BSC DESIGNER ONLINE 
En la figura 31, se muestra la perspectiva Procesos internos, cuyo objetivo es 
estandarizar procedimientos administrativos para la contratación de bienes y servicios. 
De la simulación, se evidencian los siguientes datos trimestrales para los 
procedimientos de bienes: 1 T (33%), 2T (100%), 3T (67%) y 4T (50%); estos datos 
representan el avance en la aprobación de los procedimientos administrativos para la 
contratación de bienes comunes, los cuales estarán a disposición de los usuarios para 
su uso y aplicación en futuras contrataciones de bienes. En el caso de la 
estandarización de procedimientos administrativos para la contratación de servicios se 
evidencian los siguientes datos trimestrales: 1 T (100%), 2T (50%), 3T (100%), 4T 
(50%); estos datos también representan el avance en la aprobación de los 




 Perspectiva Innovación, Formación y Organización: Porcentaje de 
cumplimiento anual (96.54%) 
 
Figura 32: Funcionarios capacitados (1 - 4 trimestre) 
Fuente: Software BSC DESIGNER ONLINE 
En la figura 32, se muestra la perspectiva Innovación, formación y organización, cuyos 
objetivos son capacitar al personal administrativo sobre contrataciones menores y 
capacitar sobre el manejo de la plataforma administrativa. Para el primer objetivo se 
evidencian los siguientes datos trimestrales: 1 T (81.25%), 2T (121.25%), 3T (93.33%) 
y 4T (94%); estos datos representan el avance de la capacitación de los funcionarios 
sobre contrataciones menores durante los 4 trimestres del año. Asimismo, el sistema 
exhibe el avance en el segundo objetivo que busca la capacitación del personal 
administrativo en el manejo de la plataforma administrativa, obteniendo los siguientes 
datos: 1T (101.25%), 2T (121.25%), 3T (78.89%), 4T (87%). 





 Perspectiva Marco Legal: Porcentaje de cumplimiento anual (95.17%) 
 
Figura 33: Contrataciones correctas (1 - 4 trimestre) 
Fuente: Software BSC DESIGNER ONLINE 
En la figura 33, se muestra la perspectiva Marco legal, cuyo meta es asegurar el 
cumplimiento de la directiva de contrataciones menores, ello se comprobaría al obtener 
contrataciones adecuadas y correctas de acuerdo a normativa. De la simulación en el 
sistema, se evidencian los siguientes datos trimestrales: 1T (87.5%), 2T (97.65%), 3T 
(101.11%) y 4T (93.68%); estos datos representan el progreso en cada trimestre 
respecto al cumplimiento de la meta establecida por la administración, comprendiendo 
que sólo en el tercer trimestre se sobrepasó la meta establecida, siendo favorable para 
la Institución. 
 Función Mapa Estratégico:  
El sistema permite la generación automática de un mapa estratégico a partir del uso 
de los elementos descritos en los KPI’s, en este mapa se pueden realizar conexiones 
de causa y efecto entre los objetivos definidos para cada perspectiva. 
A continuación, se muestra el Mapa Estratégico del proceso administrativo de 




Figura 34: Mapa Estratégico 
Fuente: Software BSC DESIGNER ONLINE 
 Función Análisis 
El sistema también permite realizar el análisis del proceso, esta función nos mostrará 
los indicadores que cuentan con mayores resultados de los que necesitan mayor 
atención.  
A continuación, se muestra el avance de todos los indicadores, desde el indicador con 




Figura 35: Análisis del sistema 
Fuente: Software BSC DESIGNER ONLINE 
5.4. Actuar 
En esta etapa se comunican los resultados y se determinan las acciones y mejoras 
preventivas/correctivas a tomar en cuenta de acuerdo a los resultados obtenidos, cabe 
la posibilidad de encontrar nuevos proyectos o nuevos problemas, que deberán ser 





Figura 36: Formato de informe trimestral de avance 
Fuente: Elaboración Propia 
AREA DEPENDENCIA
PROCESO PROCESO ADMINISTRATIVO DE COTIZACIONES FECHA











REVISION:    01
INFORME TRIMESTRAL DE AVANCE
Capacitar al personal administrativo sobre contrataciones menores.
OFICINA DE ADMINISTRACIÓN
Asegurar el cumplimiento de la directiva de contrataciones menores.
PLANES DE ACCION
UNIDAD DE LOGÍSTICA
Capacitar al personal administrativo sobre el manejo de la plataforma administrativa.
Estandarizar procedimientos administrativos para la contratación de servicios.
Estandarizar procedimientos administrativos para la contratación de bienes.
Mejorar el estudio de mercado.
Mejorar la respuesta administrariva de cotizaciones.
PORCENTAJE FINAL OBTENIDO
OBJETIVOS
% de satisfacción de los usuarios
% de contrataciones correctas
% de funcionarios administrativos capacitados
% de funcionarios administrativos capacitados
% de procedimientos de servicios aprobados
% de procedimientos de bienes aprobados














6.1. Discusión de Resultados 
A partir del instrumento aplicado para obtener el diagnóstico, se obtuvo que el 65% de 
los usuarios no está conforme con la atención de las solicitudes de cotización, ya que 
manifiestan la existencia de deficiencias en todo el proceso, siendo las más frecuentes 
las siguientes: Falta de capacitación sobre la redacción de Términos de Referencia 
(TDR) o Especificaciones Técnicas (EETT), modificación de los TDR y EETT, retraso 
administrativo en la Unidad de Logística, deficiencias en el estudio de mercado, 
servicio deficiente y desconocimiento de la Directiva N° 3-2017-MDC por parte de los 
usuarios. 
En cuanto a los resultados de la investigación, se guarda cierta similitud con la tesis 
“Diseño de la metodología del ciclo de Deming (PHVA) de mejora continua para elevar 
el nivel de servicio al usuario en el departamento de registro y orientación del SAT 
Cajamarca”, debido a la relación de la gestión del servicio y el nivel complacencia del 
cliente por el servicio brindado, concluyendo que la mejora continua influye 
directamente en el nivel de servicio al usuario. 
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También, en la investigación “Propuesta de un plan de mejora de la gestión de los 
procesos de adquisiciones y contrataciones para la eficiencia logística en la Ugel Virú”, 
los resultados presentan cierta similitud con la investigación, ya que se coincide que el 
proceso de adquisiciones y contrataciones son necesarios, porque permiten el 
abastecimiento de bienes y servicios. Afirmando que la gestión logística no sólo 
involucra al área de Logística, sino también al usuario porque éste inicia el proceso 
con la determinación de la necesidad y con el uso de la mejora continua se puede 
mejorar el proceso inicial. 
 
Del mismo modo, en la investigación “Implementación del Balanced Scorecard para el 
proceso administrativo del departamento de Tesorería de la Empresa Global Trade 
C&C, S.A. en el año 2015”, los resultados guardan cierta similitud porque presenta 
como problemas la carencia de procedimientos, falta de capacitación que limita el 
trabajo de los colaboradores; estando de acuerdo con el uso del Balanced Scorecard, 
a fin de mejorar las actividades de la empresa, incluyendo las capacitaciones para el 
personal. 
 
Asimismo, en la investigación “Propuesta de diseño de un Balanced Scorecard, como 
herramienta de gestión y medición de actividades propuestas en el plan estratégico 
del Gobierno Regional de Arequipa – 2018”, los resultados guardan cierta similitud, ya 
que la institución necesitaba de un sistema que permita visualizar si la institución 
cumple con sus actividades, estando de acuerdo que, con el uso del Balanced 
Scorecard se podrá determinar objetivos e indicadores estratégicos y operativos que 
permitan a cada gerencia controlar sus metas mediante el sistema de semaforización, 














CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Conclusiones 
 El diagnóstico permitió la descripción del proceso administrativo de cotizaciones; 
identificando que existe mala comunicación dado que el 100% de los usuarios no 
fueron capacitados sobre el manejo de la Directiva, generando que el 90% de los 
usuarios ejecutaran modificaciones a los términos de referencia (TDR) y 
especificaciones técnicas (EETT), debido a que el 94% de ellos no fueron capacitados 
en la redacción de los mismos, a ello se sumó el hecho de que el 74% de los usuarios 
consideraron que existían deficiencias en el estudio de mercado, ya que no había 
pluralidad de proveedores, estos problemas conllevaron a que el 65% de los usuarios 
no estén conformes con la atención de las solicitudes de cotizaciones. Asimismo, se 
analizó el software utilizado, determinando que los usuarios desconocían todas las 
funciones del software, porque no se habían ejecutado capacitaciones o mejoras en 
dicho software. 
 Se determinó hacer uso de Diagramas de flujo para representar los procesos 
administrativos iniciales y posteriores, Diagrama de Pareto para identificar las causas 
que provocan deficiencias en el proceso administrativo de cotizaciones menores 
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descritos en la conclusión anterior; asimismo, esta herramienta fue utilizada para 
identificar los bienes y servicios con mayor frecuencia de contratación con la finalidad 
de crear procedimientos que puedan ser consultados por parte de los usuarios al 
momento de solicitar una cotización de bien o servicio común. Finalmente, se utilizó el 
Diagrama de causa - efecto para analizar los problemas y sus causas; estas 
herramientas contribuyeron para el diseño del sistema de control. 
 Se utilizó el concepto del ciclo de Deming para la planificación y diseño del sistema 
del control, siendo sus pasos los siguientes: Planificar, en donde se determinó el 
compromiso, la responsabilidad por parte de la administración y el establecimiento de 
los objetivos para mejorar el proceso; en la etapa Hacer se desarrollaron procesos 
para cada uno de los objetivos establecidos, se elaboró el nuevo flujograma para el 
proceso en estudio, se elaboraron formatos para la contratación de bienes/servicios 
comunes y se elaboró un formato para la evaluación de proveedores; la siguiente etapa 
fue la de Verificar en la cual se utilizó el Balanced Scorecard para realizar el 
seguimiento y medición de resultados y finalmente en la etapa Actuar se desarrolló un 
formato para informar los resultados obtenidos y tomar acciones pertinentes. 
 De la simulación se validó y evaluó el sistema de control, obteniendo los siguientes 
resultados: la perspectiva Comunidad obtuvo un progreso de 84.99%, Finanzas un 
91.91%, Procesos Internos un 68.75%, Innovación, formación y organización un 
96.54% y Marco Legal un 95.17%; dando como resultado final un progreso general del 
87.47% que representa el avance de la ejecución de los objetivos planteados en cada 
perspectiva, favoreciendo el análisis y control del proceso administrativo de 
cotizaciones menores de la Municipalidad de Cayma.   
Recomendación 
 Se recomienda realizar monitoreos anuales a cada uno de los procesos de la 
Institución, con el objetivo de asegurar el cumplimiento de las actividades planificadas 






























Anexo 4: Entrevista a los usuarios (muestra) 
 
La entrevista tiene por objetivo conocer algunas de sus funciones específicas 
administrativas, asignadas según su puesto de trabajo en la Institución. 
Entrevistado: Usuario (U)  
Entrevistador: Gabriela Roque Bolivar (GR) 
GR: ¿Es usted un trabajador administrativo de la Institución? 
U: Sí. 
GR: Tengo entendido que todas las áreas administrativas de la Municipalidad de Cayma, 
solicitan la adquisición de bienes y contratación de servicios a la Unidad de Logística, 
¿Conoce usted el trámite respectivo? 
U: Sí. 
GR: ¿Entonces una de sus funciones administrativas específicas es la redacción de 
términos de referencia y especificaciones técnicas, para la adquisición de bienes y 
contratación de servicios? 
U: Si. 
GR: ¿Se encarga usted, de la generación de Requerimientos en la plataforma 
administrativa y darle el seguimiento respectivo para la ejecución de alguna contratación? 
U: Sí 
GR: Podría contar con su colaboración para la aplicación de una encuesta anónima con el 
fin de recoger información sobre el proceso administrativo de cotizaciones menores de la 
Institución. 




Anexo 5: Encuesta para el personal administrativo (Usuarios) 
 
Buen día, soy egresada de la carrera profesional de Ingeniería Industrial de la Universidad 
Tecnológica del Perú. A continuación, se muestra un cuestionario cuyo objetivo es analizar 
el proceso administrativo de cotizaciones menores de la Municipalidad de Cayma, la cual 
nos ayudará a establecer controles para hacer un procedimiento efectivo y de fácil 
entendimiento para los usuarios.  
No existen respuestas correctas o incorrectas, sólo hay que responder sinceramente; no 
es necesario que usted escriba su nombre. De preferencia encierre con un círculo las 
alternativas que piense que se adecue a sus respuestas. 
 
1. ¿Conoce el Procedimiento para la Contratación de Bienes y Servicios menores o 
iguales a 8 UIT en la Municipalidad Distrital de Cayma? (De ser afirmativa la elección, 
pase a la pregunta 2). 
a) Si 
b) No 
2. Mencione a través de pasos el procedimiento para realizar contrataciones de bienes y 
servicios menores. 
…………………………………………………………………………………………………… 
3. ¿Conoce la Directiva N° 003-2017-MDC? (De ser afirmativa la elección, pase a la 
pregunta 4). 
a) Si  
b) No 
4. ¿Qué establece la Directiva N° 003-2017-MDC? 
…………………………………………………………………………………………………… 
5. ¿La Institución o la Unidad de Logística ha capacitado a sus Funcionarios y empleados 
sobre el manejo de la Directiva N° 003-2017-MDC? 
a) Si 
b) No 
c) Solo se comunicó mediante un Documento 
d) No tengo conocimiento 







7. Explique en qué casos se usa los Términos de Referencia y Especificaciones Técnicas 
de Bienes. 
Términos de Referencia: …………………………………………………………………… 
Especificaciones Técnicas: ………………………………………………………………… 
8. ¿Cómo califica usted el procedimiento de cotizaciones para la adquisición de bienes y 
servicios? Marcar con una “x” 
 
9. ¿Se le ha solicitado realizar modificaciones a los Términos de Referencia o 




10. ¿Cuánto es el tiempo promedio que ha esperado para que le deriven la remisión de 
Cotización por la Unidad de Logística? 
a) De 1 a 3 días 
b) De 4 a 6 días 
c) 2 semanas 
d) Más de 2 semanas 
11. ¿Cómo califica el tiempo que demora la Unidad de Logística, en la atención de las 








CLASIFICACIÓN / ETAPAS Excelente Buena Regular Mala Muy Mala
Atención de la solicitud para la cotización de 
bienes y servicios. 
Tiempo de respuesta a la solicitud de 
cotización.
Se cotizó de acuerdo a lo establecido en los 
Términos de Referencia o Especificaciones 
Técnicas de Bienes.
Comunicación con los proveedores antes de 
la elección de la propuesta económica.
Notificación de la Orden de Compra (O/C) u 
Orden de Servicio (O/S).
Atención del personal administrativo de 




12. ¿Considera que, en la atención de la solicitud de cotización, existen deficiencias en el 
estudio de mercado? ¿Por qué?  
a) Si 
b) No  
¿Por qué?: 
…...……………………………………………………………………………………………… 
13. ¿Cómo califica la información que existe entre el proveedor y su área?   
a) Buena  
b) Regular  
c) Deficiente 
14. ¿Qué aspectos considera relevante al momento de la elección de un proveedor?  
…………………………………………………………………………………………………… 
15. ¿En qué área considera usted que existe mayor retraso en el trámite administrativo de 
cotizaciones? ¿Por qué? 
a) Área Usuaria 





16. ¿Considera muy burocrático el procedimiento de contratación de la entidad?  
a) Si 
b) No 
c) Esta conforme a Ley 
d) Siempre se ha trabajado bajo el mismo mecanismo 




d) Malo  
e) Pésimo 
Validación de instrumento (Encuesta) 
A continuación, se muestra un cuestionario conformado por 4 preguntas, vistos desde una 
perspectiva REGULAR, con el objetivo de validar algunas respuestas derivadas de la 
Encuesta para el personal en general; ello favorecerá a mejorar el proceso administrativo 
de cotizaciones menores de la Municipalidad de Cayma.  
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No existen respuestas correctas o incorrectas, sólo hay que responder sinceramente; no 
es necesario que usted escriba su nombre. De preferencia encierre con un círculo o marque 
con una “x” las alternativas que usted piense que se adecue a sus respuestas. 
1. ¿Cómo califica usted el procedimiento de cotizaciones? 
 
2. ¿Cómo califica el tiempo que destina la Unidad de Logística para atender las 
solicitudes de cotización? 
a) Regular - bueno 
b) Regular – malo 
3. ¿Cómo califica la comunicación que existe entre el proveedor y su área? 
a) Regular - bueno 
b) Regular – malo 
4. En general ¿cómo califica la atención que recibe por la Unidad de Logística? 
a) Regular - bueno 
b) Regular – malo 
  
CLASIFICACIÓN / ETAPAS REGULAR - BUENA REGULAR - MALA
Atención de la solicitud para la cotización de
bienes y servicios. 
Tiempo de respuesta a la solicitud de
cotización.
Se cotizó de acuerdo a lo establecido en los
Términos de Referencia o Especificaciones
Técnicas de Bienes.
Comunicación con los proveedores antes
de la elección de la propuesta económica.
Notificación de la Orden de Compra (O/C) u
Orden de Servicio (O/S).
Atención del personal administrativo de




Anexo 6: Análisis de la encuesta 
 
Para examinar la situación inicial del proceso administrativo de cotizaciones se realizó una 
encuesta a los usuarios que día a día realizan las solicitudes de cotización, ya sea de 
bienes o servicios. De la información obtenida, se detalla lo siguiente: 
 
Figura 37: Conocimiento del proceso de contrataciones menores 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 37 se evidencia que más de la mitad de los usuarios seleccionados para la 




Figura 38: Procedimiento para contrataciones menores - MDC 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 38 se demuestra que de los 18 usuarios que indicaron tener conocimiento sobre el procedimiento de contrataciones menores, 17 
indicaron que el procedimiento inicia desde la solicitud de cotización, solo 1 administrativo indica que se debe realizar la cotización de más 
de 2 proveedores, para continuar con la solicitud de disponibilidad presupuestaria y elaboración del requerimiento correspondiente (10), el 
cual será aprobado por la oficina de administración (5), dando origen a la creación de la certificación presupuestaria (7) y generación de la 
orden de compra u servicio (11) de acuerdo a la contratación, concluyendo con el otorgamiento de la conformidad correspondiente (4). 




Figura 39: Conocimiento de la Directiva N° 003-2017-MDC 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 39, se exhibe que más de la mitad de los usuarios partícipes del estudio, 
desconoce la Directiva N° 003-2017-MDC. 
 
Figura 40: Conocimiento del establecimiento de la Directiva N° 003-2017-MDC 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 40, de los 14 usuarios que señalaron tener conocimiento sobre la Directiva N° 





Figura 41: Capacitación sobre la Directiva N°003-2017-MDC 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 41 se muestra que no se ha recibido alguna capacitación sobre el uso de la 
Directiva N°003-2017-MDC. 
 
Figura 42: Capacitación para redactar TDR y EETT 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 42, se expone que gran parte de los usuarios no ha sido capacitado para 
redactar los TDR o EETT, de tal forma que se eviten errores al momento de solicitar las 
cotizaciones; ya que toda solitud de bienes y servicios comienza desde la correcta 




Figura 43: Conocimiento sobre la utilización de TDR y EETT 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 43 se demuestra que los usuarios tienen conocimiento del formato a utilizar 




Figura 44: Calificación del procedimiento de cotizaciones de bienes y servicios 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 44 se muestra que más de la mitad de los usuarios partícipes en el estudio, refiere que el procedimiento inicial de contrataciones 




Figura 45: Calificación del procedimiento de cotizaciones - Validación 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 45 se demuestra que la calificación del procedimiento era REGULAR, por lo que se realizó una validación de la pregunta para 
comprobar si esta tiene una tendencia positiva o negativa. De la aplicación del instrumento se obtuvo que el 56% de encuestados consideran 




Figura 46: Modificación de los TDR o EETT 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 46, se exhibe que el 90% (28 usuarios) han realizado modificaciones en los 
TDR o EETT antes, durante o después del proceso de cotización. 
 
Figura 47: Tiempo promedio para la remisión de cotizaciones 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 47, se evidencia que el tiempo promedio esperado para la recepción de una 




Figura 48: Calificación del tiempo de atención de la Unidad de Logística 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 48, se demuestra que el 74% (23 usuarios) califican como REGULAR el tiempo 
de respuesta de la Unidad de Logística para la atención de las solicitudes de cotización. 
 
Figura 49: Calificación del tiempo de atención - Validación 
Elaboración Propia 
Por el resultado obtenido en la figura 48 se ejecutó una validación de la pregunta, 
obteniendo como resultado, en la figura 49, que el 65% de los funcionarios participes en la 
muestra consideran que el tiempo de respuesta de la Unidad de Logística es Regular con 





Figura 50: Existencia de deficiencias en el estudio de mercado 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 50, se expone que el 74% (23 usuarios) consideran que existen deficiencias 
en el estudio de mercado. 
 
Figura 51: Causas de deficiencias en el estudio de mercado 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 51, se demuestra que de los 23 funcionarios que indicaron la existencia de 
deficiencias en el estudio de mercado; 9 de ellos no opinan al respecto, 7 indican que no 
hay pluralidad de proveedores, 4 consideran que la cotización es muy elevada y finalmente 




Figura 52: Respuestas negativas sobre las deficiencias en el estudio de mercado 
Elaboración Propia 
En la figura 52, se demuestran las opiniones de 8 usuarios, quienes indicaron que no 
existen deficiencias en el estudio de mercado, evidenciándose que 5 de ellos no opinan y 
3 trabajadores refirieren que se tiene confianza en el proveedor, se ha cumplido con la 
contratación y se detalla la marca del producto, respectivamente. Cabe aclarar que esta 
última respuesta es errada, debido a que en las contrataciones con el estado no se puede 
mencionar la marca del producto a contratar. 
 
Figura 53: Información entre el proveedor y el área usuaria 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 53, se evidencia una calificación REGULAR en cuanto a la percepción que 





Figura 54: Comunicación entre proveedor y área usuaria - Validación 
Elaboración Propia 
En la figura 54, se realizó una validación del resultado obtenido en la figura 53, de la 
aplicación del instrumento, se obtuvo que el 61% (19 usuarios) considera que la 





Figura 55: Aspectos relevantes para la elección de proveedores 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 55, se dan a conocer 9 criterios importantes que consideran los usuarios al momento de elegir un determinado proveedor; dentro 
ellas las más resaltantes son: Precio, calidad, experiencia, responsabilidad, disponibilidad y cumplimiento de los requisitos (TDR o EETT). 




Figura 56: Causas de retrasos en el trámite administrativo 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 56, se evidencia que los funcionarios consideran que, en la Unidad de Logística existe mayor retraso debido a: Demora en la 
cotización, lo que genera un retardo en la emisión del crédito presupuestal, mala comunicación, falta de priorización de las necesidades y 




Figura 57: Calificación del procedimiento de contrataciones en la MDC 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 57, se muestra que 17 usuarios, consideran que el procedimiento es 
burocrático; asimismo, 7 administrativos consideran que está conforme a ley, 4 de ellos 
mencionan que siempre se ha trabajado de esa forma y finalmente 3 administrativos 
indican que el procedimiento no es burocrático. 
 
Figura 58: Calificación general del servicio que ofrece la Unidad de Logística 
Fuente: Elaboración Propia 
En la figura 58, se muestra la calificación general del servicio de la Unidad de Logística, 




Figura 59: Calificación del servicio de la Unidad de Logística - Validación 
Elaboración Propia 
En la figura 59, se demuestra que la calificación general para la Unidad de Logística es 
REGULAR, con una tendencia negativa. 
De la información recolectada, se da a conocer la frecuencia con la que se detectan los 
problemas comunes, los cuales serán procesados para buscar soluciones óptimas.  
Tabla 16: Análisis de la frecuencia de problemas detectados 
 
Fuente: Elaboración Propia 
  
PROBLEMAS FRECUENCIA % ACUMULADO % ACUMULADO
Falta de capacitación sobre la 
redaccion de TDR o EETT
29 15% 29 15%
Los usuarios modifican sus 
TDR y EETT
28 15% 57 30%
Retraso administrativo en la 
Unidad de Logística 
25 13% 82 43%
Deficiencias en el estudio de 
mercado
23 12% 105 56%
Servicio deficiente 20 11% 125 66%
Desconocimiento de la Directiva 
N° 3-2017-MDC por parte de los 
usuarios
17 9% 142 75%
Procedimiento deficiente 17 9% 159 84%
Procedimiento burocrático 17 9% 176 93%
Desconocimiento del proceso 
de contrataciones menores













Anexo 8: Análisis de proveedores y contrataciones (2016-2017) 
 
Tabla 17: Cantidad de proveedores por trimestre 
 
Fuente: Plataforma administrativa (Elaboración Propia) 
 
Tabla 18: Cantidad de contrataciones por trimestre 
 
Fuente: Plataforma administrativa (Elaboración Propia) 
  
DESCRIPCIÓN 1T 2T 3T 4T TOTAL
PROVEEDORES COMPRAS 2016 42 71 70 63 246
PROVEEDORES SERVICIOS 
2016
169 151 141 199 660
PROVEEDORES COMPRAS 2017 44 48 51 55 198
PROVEEDORES SERVICIOS 
2017
184 178 165 200 727
PROMEDIO 110 112 107 129 458
CONTRATACIONES 1T 2T 3T 4T TOTAL
COMPRAS 2016 85 239 229 156 709
COMPRAS 2017 104 145 174 130 553
SERVICIOS 2016 236 306 234 334 1110
SERVICIOS 2017 263 248 229 276 1016
PROMEDIO 172 235 217 224 847
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Anexo 9: Procedimiento COD 001 – EETT 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Obtención de aceite para las unidades vehiculares de la Municipalidad de Cayma. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Mantener operativos las unidades vehiculares de la Municipalidad de Cayma. 
3. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
- Objetivo General: Efectuar el mantenimiento preventivo a las unidades vehiculares 
de la Municipalidad de Cayma. 
4. DESCRIPCIÓN DE LOS BIENES A CONTRATAR 
 
El insumo deberá ser de una marca reconocida en el mercado. 
4.1. Prestaciones accesorias a la prestación principal 
4.1.1. Garantía comercial 
 Período de garantía: 3 meses, a partir de la fecha en la que se otorgó la conformidad 
del bien. 
5. Requisitos del proveedor y/o personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro RUC Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP, en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
6. Medidas de control 
Área que brindará la conformidad: Área de Servicios Generales. 
7. Lugar y plazo de ejecución del contrato  
Lugar: Almacén Central de la Municipalidad de Cayma (Av. 28 de Julio - Cayma). 
Plazo: 03 días calendario una vez notificada la orden de compra. 
8. Forma de pago 
Efectuado una vez que los bienes sean internados en el Almacén Central de la 
Institución y otorgada la conformidad del área usuaria. 
9. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 





ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: REPUESTOS Y SUSTANCIAS 
PARA EL MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y MAQUINARIA
PROCEDIMIENTO
N° CANT. UNIDAD DE MEDIDA DESCRIPCIÓN
1 15 GLN Aceite corona 85W140
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Anexo 10: Procedimiento COD 002 – EETT 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Adquisición de letreros informativos y suvenir para campañas sobre SST.  
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Fomentar una cultura de prevención en la Municipalidad de Cayma. 
3. ANTECEDENTES 
Art. 27 de la Ley 29783, establece que el empleador adopta mecanismos con la 
finalidad de que el trabajador cuente con la capacitación necesaria para ejecutar sus 
deberes y obligaciones concernientes a la seguridad y salud. [44] 
4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
- Objetivo General: Informar al personal acerca de la Seguridad y Salud en el 
Trabajo. 
5. DESCRIPCIÓN DE LOS BIENES A CONTRATAR 
 
5.1. Embalaje 
Todos los bienes deberán ser entregados un embalaje que los proteja de factores 
ambientales y deterioro. 
6. Requisitos del proveedor y/o personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro RUC Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
7. Medidas de control 
Áreas que coordinarán con el proveedor y brindarán la conformidad: Área de 
Seguridad y Salud en el Trabajo (952584391). 
8. Lugar y plazo de ejecución de la prestación 
Lugar: Almacén Central de la Municipalidad de Cayma (Av. 28 de Julio - Cayma). 








ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: PUBLICIDAD, LETREROS 
INFORMATIVOS, TRIFOLEADOS, RECUERDOS, ETC
PROCEDIMIENTO
N° CANT. UNIDAD DE MEDIDA DESCRIPCIÓN
1 5 UNIDAD
Letreros acrílicos sobre el uso de EPP (Según
modelo), de 1.30 m x 1 m, de color Azul y Blanco.
2 50 UNIDAD
Llaveros en forma de casco color blanco, con texto:
Municipalidad de Cayma - SST. (según modelo)
102 
 
9. Forma de pago 
Después de la entrega de los bienes en el Almacén Central de la Institución y otorgada 
la conformidad del área usuaria. 
10. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
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Anexo 11: Procedimiento COD 003 – EETT 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Compra de materiales de construcción para habilitación del local municipal en el Sector 
4 de la Municipalidad de Cayma. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Tener operativo un local municipal para actividades en beneficio de la población. 
3. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
- Objetivo General: Fomentar la integración vecinal para las actividades de la 
Municipalidad de Cayma. 
- Objetivo Específico: Comprar materiales de construcción para el local municipal 
de la Municipalidad de Cayma. 
4. DESCRIPCIÓN DE LOS BIENES A CONTRATAR 
 
4.1. Transporte y Seguros 
El personal encargado del transporte y descarga de los bienes, deberá contar con el 
EPP básico. 
5. Requisitos del proveedor y/o personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro RUC Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
 Disponibilidad inmediata. 
6. Medidas de control 
Área que brindará la conformidad: Gerencia de Desarrollo Urbano. 
7. Lugar y plazo de ejecución de la prestación  
Lugar: Almacén Central de la Municipalidad de Cayma (Av. 28 de Julio - Cayma). 








ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: MATERIALES PARA EL 
MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
PROCEDIMIENTO
N° CANT. UNIDAD DE MEDIDA DESCRIPCIÓN
1 3 KILOS Alambre negro recocido N° 8
2 1 M3 Piedra mediana de 6”
3 1 M3 Arena fina
4 1 M3 Arena gruesa
5 3 M3 Hormigón
6 15 BOLSAS Cemento portland puzolanico 
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8. Forma de pago 
Después de la entrega de los bienes en el Almacén Central de la Institución y otorgada 
la conformidad del área usuaria. 
9. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 




Anexo 12: Procedimiento COD 004 – EETT 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Adquisición de 1 fotoconductor Xeror Workcentre y 2 cartuchos Toner. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Mantener operativa todas las funciones administrativas de la Gerencia de 
Administración Tributaria. 
3. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
- Objetivo General: Mantener operativos los equipos de la Gerencia de 
Administración Tributaria, para una mejor atención al público contribuyente. 
4. DESCRIPCIÓN DE LOS BIENES A CONTRATAR 
 
4.1. Prestaciones accesorias a la prestación principal 
4.1.1. Garantía comercial 
 Período de garantía: Del fabricante un (1) año. 
5. Requisitos del proveedor y/o personal 
 Empresa con registro RUC Vigente. (Obligatorio). 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT (Obligatorio). 
6. Medidas de control 
Área que brindará la conformidad: Sub. Gerencia de Registro y Recaudación 
Tributaria. 
7. Lugar y plazo de ejecución de la prestación  
Lugar: Almacén Central de la Municipalidad de Cayma (Av. 28 de Julio - Cayma). 
Plazo: 02 días calendarios notificada la Orden de Compra. 
8. Forma de pago 
Después de la entrega de los bienes en el Almacén Central de la Institución y otorgada 
la conformidad del área usuaria. 
9. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 





ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: MATERIALES, HERRAMIENTAS, 
SUMINISTROS Y ACCESORIOS
PROCEDIMIENTO
N° CANT. UNIDAD DE MEDIDAD DESCRIPCIÓN
1 5 Unidad Fotoconductor Xerox Workcentre modelo 7220/7225
2 3 Unidad Tóner HP modelo 81ª, CF281A copias 10500
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Anexo 13: Procedimiento COD 005 – EETT 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Adquisición de 150 unidades de galletas saladas y 150 jugos de frutas de 250 ml para 
la capacitación de la Brigada de Respuesta ante Emergencias. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Contar con el personal capacitado y preparado para atender cualquier situación de 
emergencia ya sea dentro o fuera de las Instalaciones de la Municipalidad. 
3. ANTECEDENTES 
De conformidad con la Ley 29783, en el Art. 24. El empleador garantiza que los 
trabajadores y representantes sean adiestrados en temas de seguridad y salud en el 
trabajo vinculados con su trabajo; comprendiendo también, temas referentes a 
situaciones de emergencia. [44] 
4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
- Objetivo General: Incentivar la participación de los trabajadores en las 
capacitaciones. 
5. DESCRIPCIÓN DE LOS BIENES A CONTRATAR 
 
6. Requisitos del proveedor y/o personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro Ruc Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
 Disponibilidad inmediata. 
7. Medidas de control 
Áreas que coordinarán con el proveedor y darán la conformidad: Área de Seguridad y 
Salud en el Trabajo. 
8. Lugar y plazo de ejecución de la prestación 
Lugar: Edificio de la Tomilla (Av. Ramón Castilla – Al lado de la Piscina Olímpica de 
Cayma). 






ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: ALIMENTOS, BEBIDAS, VIVERES 
Y COMPLEMENTOS ALIMENTICIOS
PROCEDIMIENTO
N° CANT. UNIDAD DE MEDIDAD DESCRIPCIÓN
1 150 Unidad
Galletas saladas: Exento de olores y sabores extraños, en
empaque de plástico o aluminio.
2 150 Unidad
Jugos de frutas de 250 ml: Exento de olores y sabores
extraños, presentación en Tetra Pack.
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9. Forma de pago 
Después de la entrega de los bienes en las Instalaciones de la Institución (Edificio de 
la Tomilla) y otorgada la conformidad del área usuaria. 
10. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 




Anexo 14: Procedimiento COD 006 – EETT 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Adquisición de equipos contra incendios (extintores portátiles con accesorios y letreros 
e instalación). 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
La Municipalidad de Cayma es responsable de vigilar la seguridad del personal dentro 
de sus Instalaciones, por ello es necesario adoptar medidas preventivas de seguridad 
ante cualquier fuente de riesgo. 
3. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
Objetivo General: 
- Abastecer las Instalaciones de la Municipalidad de Cayma con equipos contra 
incendios. 
Objetivos Específicos: 
- Distribuir los equipos contra incendios en las diferentes Instalaciones de la 
Municipalidad de Cayma. 
- Capacitar a los trabajadores sobre el uso y manejo de los equipos contra incendios.  
4. DESCRIPCIÓN DE LOS BIENES A CONTRATAR 
 
4.1. Embalaje, rotulación o etiquetado. 
Embalaje: Según NTP 350.026. [45] 
Rotulado: Cumplir con: NTP 350.025, o NTP 350.026 o NTP 350.027 o NTP 350.037 
[45] 
Rotulado de capacidad de carga: De acuerdo a la NTP 350.043.1 
4.2. Acondicionamiento, montaje o instalación 
Instalación: El proveedor deberá contar con las máquinas, herramientas y accesorios 





ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: MAQUINAS, EQUIPOS, 
ARTEFACTOS, APARATOS Y DISPOSITIVOS
PROCEDIMIENTO
N° CANT. UNIDAD DE MEDIDAD DESCRIPCIÓN
EXTINTOR ABC
Agente Extintor: Polvo Químico Seco ABC al 90%
Color: Rojo
Capacidad: 6 kg
Características: Cumplir con la exigencia de la NTP
350.026. 
Pedestal: 5 equipos estarán dispuestos en pedestal.




4.3. Prestaciones accesorias a la prestación principal 
4.3.1. Garantía comercial 
El proveedor garantiza que todos los bienes sean nuevos, de primer uso y cumplan 
con las características señaladas en las especificaciones técnicas. 
- Período de garantía: Por un (01) año como mínimo a partir de la recepción de los 
bienes en el almacén central de la Institución. 
4.3.2. Capacitación y/o entrenamiento (Opcional) 
- El proveedor deberá realizar la capacitación sobre: Uso y manejo de Extintores, en 
las instalaciones de la Municipalidad, en 3 sesiones, cada sesión con un promedio de 
50 trabajadores, teniendo una duración de 1 hora. 
- El expositor deberá tener conocimientos sobre Manejo de Extintores. 
- A la culminación de la capacitación, el contratista otorgará un certificado de 
capacitación por participación en el curso. 
5. Requisitos del proveedor y/o personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro RUC Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
 Experiencia en el rubro, para lo cual deberá presentar copias de los comprobantes 
de pago (2 como mínimo). 
6. Medidas de control 
Áreas que coordinarán con el proveedor y brindarán la conformidad: Área de 
Seguridad y Salud en el Trabajo. 
7. Lugar y plazo de ejecución de la prestación 
Lugar: Almacén Central de la Institución (Av. 28 de Julio). 
Plazo: 10 días calendario a partir del día siguiente de la suscripción del contrato. 
8. Forma de pago 
Después de la entrega de los bienes en el Almacén Central de la Institución y otorgada 
la conformidad del área usuaria. 
9. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
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Anexo 15: Procedimiento COD 007 – EETT 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Adquisición de Equipos de Protección Personal (EPP) para los trabajadores de la 
Municipalidad de Cayma. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Proporcionar EPP necesarios a los trabajadores de la Institución, en función a los 
riesgos existentes de cada puesto de trabajo y la actividad que desarrollan en la 
Municipalidad Distrital de Cayma. 
3. ANTECEDENTES 
Ley 29783, en el Art. 60. Indica que el empleador brinda a los trabajadores los EPP 
apropiados, de acuerdo al trabajo designado y riesgos inherentes de su función; 
asimismo, este verifica el correcto uso de los mismos”. [44] 
4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
- Objetivo General: Dotar los EPP a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 
Cayma. 
5. DESCRIPCIÓN DE LOS BIENES A CONTRATAR 
5.1. Embalaje 





ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: INDUMENTARIA E 
IMPLEMENTOS DE SEGURIDAD
PROCEDIMIENTO
CASCO DE SEGURIDAD: 
Casco protector con visera corta
Sistema del ratchet de fácil ajuste. 
Suspensión de 4 puntos que permite amortiguar mejor los
impactos. 
Colores: Blanco (30), verde (10) y azul (10).
Cumplir con la norma ANSI Z 89.1 – 2009.
ZAPATO DE SEGURIDAD
Botín con p/acero con planta poliuretano
Caña: Alta 15 cm Piel Crupon
Planta de poliuretano de alta densidad.
Cumplir con la norma ANSI Z41-1991
3 50 Unidad
2 50 Unidad
N° CANT. UNIDAD DE MEDIDAD DESCRIPCIÓN
POLO MANGA LARGA
Polo con cuello camisero y manga larga, con un bolsillo
en el pecho, con logo bordado.
Color: Plomo claro 





CASCO DE SEGURIDAD: Entregados en cajas de cartón, que proteja los cascos ante 
caídas a nivel o impacto con otros materiales.  
ZAPATO DE SEGURIDAD: Cada par debe ser entregado en su respectiva caja y con 
la indicación de la talla. 
5.2. Muestras (Opcional) 
El proveedor deberá mostrar los bienes ofertados, para verificar la calidad de los 
mismos. 
Número de muestras: (01) una muestra por cada bien cotizado. 
Persona a cargo: Juan Pérez Denos, TELF 952584391 / juan.perez@gmail.com 
5.3. Prestaciones accesorias a la prestación principal 
5.3.1. Garantía comercial 
- Alcance de la garantía: Contra defectos de diseño y/o fabricación, no detectables 
al momento que se otorgó la conformidad. 
- Período de garantía: 3 meses a partir de la entrega de los bienes. 
6. Requisitos del proveedor y/o personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro RUC Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
Capacitador o expositor: Deberá tener conocimientos sobre el uso y cuidado de los 
EPP (Acreditar con certificados) 
6.1. Documentos entregables 
Fichas técnicas los cascos y zapatos. 
7. Medidas de control 
Áreas que coordinarán con el proveedor y brindarán la conformidad: Área de 
Seguridad y Salud en el Trabajo. 
8. Lugar y plazo de ejecución de la prestación 
Lugar: Almacén Central de la Institución (Av. 28 de Julio). 
Plazo: 10 días calendario a partir del día siguiente de la suscripción del contrato. 
9. Forma de pago 
Después de la entrega de los bienes en el Almacén Central de la Institución y otorgada 
la conformidad del área usuaria. 
10. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC.  
 
Fuente: Elaboración Propia  
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Anexo 16: Procedimiento COD 008 – EETT 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Adquisición de formatos de Gestión. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Implementar el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST) de 
conformidad con la Ley 29783 y su reglamento. 
3. ANTECEDENTES 
Ley 29783; en el Art. 33, se establecen los registros imprescindibles, como: Registro 
de equipos de seguridad o emergencia, Registro de inducción, capacitación, 
entrenamiento, entre otros. [46] 
4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
Objetivo General:  
- Establecer medidas de control a los riesgos inherentes en los puestos de trabajo e 
instalaciones de la Municipalidad de Cayma. 
5. DESCRIPCIÓN DE LOS BIENES A CONTRATAR 
 
5.1. Embalaje 
Forrado en papel, que evite la presencia de marcas y manchas durante el transporte y 
manipulación de los formatos. 
6. Requisitos del proveedor y/o personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro RUC Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
 Disponibilidad inmediata. 
7. Medidas de control 
Áreas que coordinarán con el proveedor y brindarán la conformidad: Área de 







ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: FORMATOS Y VALES
PROCEDIMIENTO
N° CANT. UNIDAD DE MEDIDAD DESCRIPCIÓN
Formato de Capacitación
Tamaño A4 a color, según modelo, en papel de 75 gr.,
auto copiable (original y copia).
Formato de Entrega de EPP
Tamaño A4 a color, según modelo, en papel de 75 gr.,





8. Lugar y plazo de ejecución de la prestación 
Lugar: Almacén Central de la Municipalidad de Cayma (Av. 28 de Julio - Cayma). 
Plazo: 10 días calendario a partir del día siguiente de la suscripción del contrato. 
9. Forma de pago 
Después de la entrega de los bienes en el Almacén Central de la Institución y otorgada 
la conformidad del área usuaria. 
10. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
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Anexo 17: Procedimiento COD 009 – EETT 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Adquisición de bolsos deportivos y canguros de tela, para reconocimiento de los 
trabajadores seguros. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Incentivar la participación e involucramiento de los trabajadores de la Institución en la 
adopción de comportamientos y acciones seguras en su ambiente de trabajo. 
3. ANTECEDENTES 
Ley 29783, Art. 18, indica en unos de sus incisos, establecer reconocimientos al 
personal inclinado al acatamiento de las normas de seguridad y mejora continua. [44] 
4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
Objetivo General:  
- Incentivar a los trabajadores de la Institución al cumplimiento de las medidas de 
seguridad. 
5. DESCRIPCIÓN DE LOS BIENES A CONTRATAR 
 
6. Requisitos del proveedor y/o personal del proveedor 
 Persona Natural o Jurídica con registro RUC Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
7. Medidas de control 
Áreas que coordinarán con el proveedor y brindarán la conformidad: Área de 
Seguridad y Salud en el Trabajo. 
8. Lugar y plazo de ejecución de la prestación  
Lugar: Almacén Central de la Municipalidad de Cayma (Av. 28 de Julio - Cayma). 
Plazo: 10 días calendario a partir del día siguiente de la suscripción del contrato. 
9. Forma de pago 
Después de la entrega de los bienes en el Almacén Central de la Institución y otorgada 





ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: PREMIOS, RECONOCIMIENTO, 
CELEBRACIONES, PROGRAMAS Y CAMPAÑAS
PROCEDIMIENTO
N° CANT. UNIDAD DE MEDIDAD DESCRIPCIÓN
1 25 Unidad
BOLSOS DEPORTIVOS: De poliéster negro, debe tener 
el logo de la MDC a color en las medidas de 40 cm x 35 
cm.
2 25 Unidad
CANGUROS DE TELA: En tetrón color negro, con el logo 
de la MDC a color de 35 cm x 15 cm, con un solo cierre.
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10. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
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Anexo 18: Procedimiento COD 011 – EETT 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Adquisición de útiles de escritorio, para la conformación del Comité de Seguridad y 
Salud en el Trabajo (CSST) 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Promover la seguridad y salud en el trabajo a través de la conformación del CSST. 
3. ANTECEDENTES 
Ley Nº 29783 y su reglamento D.S. Nº 005-2012-TR. [46] 
4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
Objetivo General:  
- Mejorar el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo a través de la 
conformación del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo. 
Objetivos Específicos:  
- Dotar con útiles de escritorio al CSST de la Municipalidad Distrital de Cayma. 
5. DESCRIPCIÓN DE LOS BIENES A CONTRATAR 
 
5.1. Embalaje 
Todos los bienes deben ser entregados en una caja de cartón.  
6. Requisitos del proveedor y/o personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro Ruc Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
 Disponibilidad Inmediata. 
7. Medidas de control 
Áreas que coordinarán con el proveedor y brindará la conformidad: Área de Seguridad 
y Salud en el Trabajo. 
8. Lugar y plazo de ejecución de la prestación 
Lugar: Almacén Central de la Institución (Av. 28 de Julio). 





ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: UTILES DE ESCRITORIO
PROCEDIMIENTO
N° CANT. UNIDAD DE MEDIDAD DESCRIPCIÓN
1 3 Unidad
ARCHIVADOR: Plastificado con palanca de lomo ancho,
tamaño oficio.
2 12 Unidad
CORRECTOR LIQUIDO: Tipo lapicero con punta de
metal.
3 12 Unidad CUADERNO CUADRICULADO: Anillado A4 X 100 hojas.
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9. Forma de pago 
Después de la entrega de los bienes en el Almacén Central de la Institución y otorgada 
la conformidad del área usuaria. 
10. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC 
 
Fuente: Elaboración Propia  
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Anexo 19: Procedimiento COD 01 – TDR 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Elaboración de procedimientos escritos de trabajo seguro. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Promover la seguridad, aplicando todas las medidas que se requieran con el objetivo 
de prevenir incidentes y/o accidentes laborales. 
3. ANTECEDENTES 
Ley Nº 29783, establece que el empleador debe realizar una revisión periódica de los 
procedimientos de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo. [44] 
4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
 Objetivo General: Elaborar Procedimientos Escritos de Trabajo Seguro para las 
principales áreas operativas de la Institución. 
 Objetivo Específico: Identificar los riesgos en los puestos de trabajo, instalaciones 
o situaciones que puedan causar accidentes o enfermedades ocupacionales. 
5. ALCANCES Y DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 
Elaboración de Procedimientos Escritos de Trabajo Seguro de las siguientes áreas:  
 Gerencia Gestión Ambiental - Subg. de Saneamiento Ambiental (1) 
- Carguío y traslado de herramientas de trabajo a las zonas de trabajo 
 Gerencia Gestión Ambiental - Subg. de Maestranza (2) 
- Aplicación de pintura sobre estructuras metálicas. 
- Uso de esmeril de banco. 
 Gerencia Gestión Ambiental - Subg. de Promoción y Áreas Verdes (2) 
- Carguío y traslado de herramientas de trabajo para mantenimiento de parques y 
jardines. 
- Poda y tala de árboles con herramientas manuales (hacha, serrucho, machete). 
 Gerencia de Desarrollo Urbano - Subg. de Obras Públicas (2) 
- Eliminación de escombros. 
- Excavación con herramientas manuales. 
 Gerencia de Seguridad Ciudadana - Subg. de Serenazgo (2) 
- Operativos de Serenazgo. 





TÉRMINOS DE REFERENCIA: ESPECIALISTA Y/O 
ADMINISTRATIVO (CONSULTORIA, ASESORIA, ELABORACION, 




 Gerencia de Desarrollo Económico y Social - Piscina Olímpica de Cayma (2) 
- Tratamiento y control de agua. 
- Atención de incidentes y accidentes. 
5.1. Actividades 
 Una vez otorgado el contrato (Orden de Servicio) la empresa o especialista, deberá 
comunicarse con el área usuaria. 
 La empresa consultora o especialista, contará con una unidad propia para 
trasladarse a los diferentes puntos de trabajo del personal. 
 Se debe presentar la información recolectada sobre las actividades realizadas por 
los trabajadores a fin de coordinar con las áreas involucradas para la revisión de las 
mismas. 
6. Requerimiento del proveedor y de su personal 
La empresa consultora o el especialista que ejecute el servicio, deberá contar con RNP 
en caso de que el monto ofertado sobrepase 1UIT; tener razón social como persona 
natural o jurídica, que acredite los siguientes requisitos como mínimo: 
A. Empresa consultora: 
 Dedicada a la implementación de Sistemas Integrados de Gestión (SIG). 
 Contar con experiencia de 2 años en la implementación del SIG o SGSST o 
SGSSO. 
B. Especialista: 
 Profesional con título en Ing. Industrial, Ing. de Seguridad Industrial y Minera, Ing. 
de Minas o afines, con especialidad en SIG o SGSST o formación en SGSSO. 
 Adjuntar copia simple del Curriculum Vitae documentado, donde acredite la 
experiencia que se está requiriendo para el especialista. 
7. Prestaciones accesorias a la prestación principal 
7.1. Capacitación y/o entrenamiento 
Finalizado el servicio se capacitará al personal según el siguiente detalle: 
 Tema: Análisis y ejecución de PETS (Procedimiento Escrito de Trabajo Seguro) 
para cada puesto de trabajo. 
 Sesiones: 3 sesiones dentro del plazo de ejecución del servicio, previa 
coordinación con el área usuaria. 
 Número de Personas: Aproximadamente 280 trabajadores, en el primer grupo (95 
trabajadores de las áreas de Saneamiento Ambiental y Maestranza), segundo grupo 
(105 trabajadores del área de Promoción y Áreas Verdes) y tercer grupo (80 




 Tiempo: Mayor a 1 hora. 
 Lugar: Instalaciones de la Municipalidad de Cayma. 
 Perfil del Expositor: Experiencia en la implementación de Sistemas Integrados de 
Gestión (SIG).  
8. Medidas de control 
Áreas que coordinarán con el proveedor y brindarán la conformidad: Área de 
Seguridad y Salud en el Trabajo. 
9. Lugar y plazo de ejecución de la prestación 
Lugar: La recopilación de la información se realizará en las Instalaciones de la 
Municipalidad de Cayma  
Plazo: 45 días calendarios, contabilizados a partir de la suscripción de la Orden de 
Servicio. (Incluye tiempo necesario para consultas, coordinaciones y aprobaciones).  
10. Resultados esperados (entregables) 
Al finalizar el servicio se presentará los procedimientos de la siguiente forma: 
 Impreso en papel de formato A-4, a full color, anillado y debidamente firmado por el 
especialista (3 juegos). 
 Deberá presentar el documento en formato docx (Microsoft Word) gravado en un 
DVD.  
11. Forma de pago 
Un solo pago, después de la entrega de los procedimientos en Mesa de Partes de la 
Institución y otorgada la conformidad del área usuaria. 
12. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
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Anexo 20: Procedimiento COD 02 – TDR 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Mantenimiento de la ambulancia FIAT de Serenazgo. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Unidad vehicular en perfectas condiciones, para su funcionamiento y buen servicio a 
la población. 
3. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
 Objetivo General: Mantener operativas las unidades vehiculares de Serenazgo 
para la atención de emergencias. 
 Objetivo Específico: Realizar el mantenimiento de ambulancia FIAT DUCATO 
EGV-860 del área de Serenazgo para la atención de emergencias. 
4. ALCANCES Y DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 
Servicio de mantenimiento de la Ambulancia Fiat DUCATO EGV-860: 
 01 Cambio de líquido de freno incluye liquido 374 de Gln. 
 01 Mantenimiento de motor (incluye aceite 2 Gln. filtros y aceite de caja). 
5. Requerimiento del proveedor y de su personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro RUC Vigente. (Obligatorio). 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio). 
6. Medidas de control 
 Área que supervisa y brinda la conformidad: Área de Servicios Generales.  
7. Lugar y plazo de ejecución de la prestación  
Lugar: Taller de reparaciones del proveedor. 
Plazo: 03 días calendarios. 
8. Forma de pago 
Un solo pago, previa conformidad del área usuaria. 
9. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 





TÉRMINOS DE REFERENCIA: MANTENIMIENTO DE VEHICULOS, 




Anexo 21: Procedimiento COD 03 – TRD 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Contratación de publicidad televisiva y radial. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Cumplimiento de la meta 016 del Plan de Incentivos Municipales 
3. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
 Objetivo General: Incentivar a los contribuyentes para el pago de sus Obligaciones 
Tributarias en la Municipalidad de Cayma. 
 Objetivo Específico: Informar de la amnistía tributaria vigente a los contribuyentes 
para el pago de sus Obligaciones Tributarias en la Municipalidad de Cayma.  
4. ALCANCES Y DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 
 
4.1. Actividades 
Publicidad que anuncie: “AMINISTIA TRIBUTARIA, DESCUENTO EN ARBITRIOS Y 
MULTAS ADMINISTRATIVAS HASTA EL 31 DE JULIO DEL 2018. Siendo la atención 
al público en el Palacio Municipal, de lunes a viernes de 07:45 am a 15:30 pm, sábados 
de 08:00 am a 12:00 pm y en el Centro de Trámites (Estadio la Tomilla) de lunes a 
viernes de 07:45 am a 15:30; Aceptamos tarjeta VISA”.  
La propaganda deberá contener el escudo de la Municipalidad y el logo Institucional. 
5. Requerimiento del proveedor y de su personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro RUC Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
 Disponibilidad Inmediata. 
6. Medidas de control 
 Área que supervisa y brinda la conformidad: Subgerencia de Registro y 
Recaudación Tributaria. 
7. Plazo de ejecución de la prestación 











1 4 Publicidad Televisiva
Amnistía Tributaria, descuento en arbitrios y multas
administrativas hasta el 31 de Julio del 2018.
2 8 Publicidad Radial
Amnistía Tributaria, descuento en arbitrios y multas
administrativas hasta el 31 de Julio del 2018.
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8. Resultados esperados (entregables) 
El proveedor deberá entregar una copia de la transmisión del programa tanto televisiva 
y radial, en donde se evidenciará el anuncio de la amnistía tributaria de la 
Municipalidad de Cayma; dicho material, será entregado en un CD. 
9. Forma de pago 
Un solo pago, previa conformidad del área usuaria. 
10. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
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Anexo 22: Procedimiento COD 04 – TDR 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Contratación del servicio de capacitación de manejo defensivo para los conductores 
de unidades menores y mayores. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Crear una cultura de seguridad en la Institución. 
3. ANTECEDENTES 
Ley 29783, Art. 27; “El empleador debe implantar un programa de formación y 
preparación, dentro del horario de trabajo; con el objetivo de que sus trabajadores 
estén capacitados para asumir sus deberes y obligaciones relativos a la seguridad. 
[44] 
4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
 Objetivo General: Capacitar a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 
Cayma. 
 Objetivo Específico: Capacitar a los conductores de equipos mayores y menores 
en Manejo Defensivo. 
5. ALCANCES Y DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 
 La capacitación se dividirá en 2 grupos de 25 personas cada uno. 
 Tanto el primer grupo como el segundo, recibirá 1 clase teórica y 1 clase práctica 
con una duración de 2 horas cada clase.  
 La capacitación se llevará a cabo en las Instalaciones y con las unidades 
vehiculares de la Municipalidad de Cayma 
 Deberá otorgar certificados a los participantes del curso.  
5.1. Actividades 
 El personal a cargo de la capacitación deberá dirigirse al lugar establecido para la 
capacitación, con 15 minutos de anticipación.  
 Para la capacitación teórica se deberá contar con material multimedia. 
 Se deberá elaborar un examen teórico y práctico para los participantes de ambas 
sesiones (Previa verificación del área usuaria).   
6. Requerimiento del proveedor y de su personal 
 Persona natural y/o jurídica, dedicada a brindar el servicio de capacitación sobre 





TÉRMINOS DE REFERENCIA: ACTIVIDADES (CAPACITACION, 




 Contar con RNP, en caso que el monto supere 1 UIT. 
Perfil del personal: 
 Experiencia en la Capacitación de Manejo Defensivo, con experiencia mínima de 1 
año (adjuntar copia simple del Curriculum Vitae documentado). 
6.1. Prestaciones accesorias a la prestación principal 
6.1.1. Capacitación y/o entrenamiento 
Para la capacitación se deberá tener en cuenta el siguiente detalle: 
Tema: Manejo Defensivo para conductores de Vehículos Mayores y Menores.  
 
7. Medidas de control 
 Área que supervisa y brindará la conformidad: Área de Seguridad y Salud en el 
Trabajo de la Unidad de Recursos Humanos. 
8. Lugar y plazo de ejecución de la prestación  
Lugar: Instalaciones de 1° de Junio (Av. Charcani a 5 cuadras y media de Radio Azul). 
Plazo: 12 días calendarios contados a partir del día siguiente de la firma de la Orden 
de Servicio. 
9. Resultados esperados (entregables) 
Al finalizar el servicio se presentará un informe sobre la capacitación realizada, 
adjuntando los registros de asistencia, modelo de evaluación teórica y práctica y 
recomendaciones a seguir. Asimismo, se presentarán los certificados de los 
participantes aprobados en el curso, impreso en cartulina canson, tamaño A-4, a color. 
10. Forma de pago. 
Un solo pago, después de la entrega de los entregables en Mesa de Partes de la 
Institución y otorgada la conformidad del área usuaria. 
11. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
11/07/2018 12/07/2018 18/07/2018 19/07/2018
SEGURIDAD 
CIUDADANA
Serenos conductores. Teoría Práctico Teoría Práctico
SERVICIOS 
GENERALES
Choferes de unidades 
mayores y menores.
(12 a 2 pm) (12 a 2 pm) (12 a 2 pm) (12 a 2 pm)
PERSONAL
JULIO
1ER GRUPO (25 
Personas)




Anexo 23: Procedimiento COD 05 – TDR 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Servicio a todo costo del “Pintado interior y exterior de las Instalaciones de la Piscina 
Municipal de Cayma”. 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Brindar las mejores condiciones recreativas al público de la Piscina Municipal de 
Cayma. 
3. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
 Objetivo General: Realizar el mantenimiento de la Piscina Municipal de Cayma. 
4. ALCANCES Y DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 
Se realizará actividades de mantenimiento correspondiente al: “Pintado Interior y 
exterior en las Instalaciones de la Piscina Municipal de Cayma”, para lo cual se 
desarrollarán los siguientes trabajos: 
 
5. Requerimiento del proveedor y de su personal 
 Persona Natural o Jurídica con registro RUC Vigente. (Obligatorio) 
 Contar con RNP en caso de que el monto supere 1 UIT. (Obligatorio) 
 No encontrarse inhabilitado para contratar con el estado 
 Disponibilidad Inmediata. 
6. Medidas de control 
 Área que supervisa y brindará la conformidad: Gerencia de Desarrollo Urbano. 
7. Seguros aplicables 
Las personas que realizarán el trabajo, deberán contar con el SCTR desde el inicio 
hasta la culminación del servicio. 
8. Lugar y plazo de ejecución de la prestación 
Lugar: Piscina Municipal de Cayma. 
Plazo: 40 días calendarios a partir del día siguiente de notificada la orden de servicio. 
9. Forma de pago 





TÉRMINOS DE REFERENCIA: MANTENIMIENTO DE LOCALES E 
INFRAESTRUCTURA
PROCEDIMIENTO
N° UNIDAD DE MEDIDA
1 Servicio
2 Servicio
Pintura esmalte en muros interiores por 1,160.26 m2.
DESCRIPCIÓN
Pintura látex en muros exteriores por 1,071.61 m2.
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10. Penalidades aplicables 
Por retraso infundado y las causales para la anulación del contrato, serán aplicadas 
en conformidad a la Directiva N° 003-2017-MDC. Las sanciones serán aplicadas por 
la ENTIDAD, procediéndose a su descuento en el pago. 
 
10.1. Otras Obligaciones 
Obligaciones del contratista 
Contar con los materiales y equipos necesarios para la realización de los trabajos. 
El ejecutor deberá realizar el mantenimiento conforme al plan de trabajo, dotando de 
los implementos necesarios de seguridad al personal que pudiera estar bajo su cargo, 
así como los elementos de señalización necesarios. 
Obligaciones de la Entidad 
La Gerencia de Desarrollo Urbano se hará cargo de la inspección del servicio y hará 
el seguimiento y control de los avances de trabajos, que se efectúen durante la 
duración del servicio. 
Obligaciones de la Supervisión 
La supervisión del servicio será designada por la Gerencia de Desarrollo Urbano. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
N° PENALIDAD MULTA
SEGURIDAD DE OBRA Y SEÑALIZACIÓN
En el caso que el contratista omita señales de seguridad en la obra (peatonal
o vehicular), incumpliendo las normas. La multa diaria será de:
INDUMENTARIA Y EPP
En el caso que el contratista, no brinde los implementos de seguridad de
acuerdo a la normativa vigente, la penalidad se tomará por el total de





Anexo 24: Procedimiento COD 06 – TDR 
 
1. DENOMINACIÓN DE LA CONTRATACIÓN 
Preparación de bocaditos para la juramentación del Comité de Seguridad y Salud en 
el Trabajo 2018-2019 
2. FINALIDAD PÚBLICA 
Presentación y juramentación de los miembros del CSST; con el objetivo de asegurar 
su intervención en temas relacionados con la Seguridad. 
3. ANTECEDENTES 
De acuerdo al acta de Instalación del CSST, donde se designó al presidente y 
secretario del CSST. 
4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACIÓN 
 Objetivo General: Dar a conocer a los trabajadores quienes son sus 
representantes para el periodo 2018-2019 en la Municipalidad de Cayma. 
5. ALCANCES Y DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 
 1 ciento de bocaditos dulces (Alfajores).  
 1 ciento de bocaditos salados (Empanadas medianas). 
 100 jugos surtidos. 
6. Requerimiento del proveedor y de su personal 
Requisitos del Proveedor: Persona natural o jurídica, dedicada al servicio en 
mención, con RUC vigente y contar con RNP en caso que el servicio supere 1 UIT. 
7. Medidas de control 
 Área que supervisa y brinda la conformidad: Unidad de Recursos Humanos. 
8. Lugar y plazo de ejecución de la prestación 
Lugar: Palacio Municipal (Plaza Principal N° 408 – Cayma). 
Plazo / Fecha de Ejecución: 09 de febrero del año vigente a las 10:00 am 
9. Forma de pago 
Un solo pago, previa conformidad del área usuaria. 
10. Penalidades aplicables 
Se aplicará la penalidad por mora del 1% diario del monto contratado, de acuerdo a la 
Directiva 003-2017-MDC. 
 










Anexo 25: Entrevista Administradora 
 
La entrevista tiene por objetivo “Plantear una mejora para el proceso administrativo de 
cotizaciones menores, con el fin de alinear los objetivos propuestos con la visión y misión 
institucional, que le permita monitorear su desempeño y alcanzar metas propuestas”.  
Entrevistado: Abg. Tatiana Cervantes Mansilla (TC) 
Cargo: Administradora 
Entrevistador: Gabriela Ximena Roque Bolivar (GR) 
GR: ¿Se utiliza alguna herramienta de gestión para verificar las contrataciones menores?  
TC: No 
GR: ¿Considera necesario la utilización de una herramienta de gestión para controlar 
procedimientos básicos dentro del proceso administrativo de cotizaciones menores? 
TC: Sí 
GR: De la encuesta aplicada a los funcionarios administrativos de la Institución, se obtuvo 
que sólo el 35% de la muestra, se encuentran satisfechos con la respuesta administrativa 
de cotizaciones menores. ¿Considera necesario la aplicación de encuestas cada cierto 
tiempo para calificar el nivel de satisfacción de los usuarios? De ser necesario ¿Cada 
cuánto tiempo debería ser aplicada la encuesta? 
TC: Sí, creo que sería ideal aplicarlas trimestralmente. 
GR: ¿Cuáles sería las metas establecidas trimestralmente para poder evaluar la 
satisfacción de las diferentes áreas usuarias?  
TC: Bueno, como empezamos con un 35% de satisfacción inicial, considero que para un 
primer trimestre sería bueno llegar a un 40%, de esta forma se va comunicando al área las 
estrategias que se van a aplicar y podrían adaptarse al cambio; pero para el segundo 
trimestre ya debe existir una satisfacción del 50%, debido a que nos encontraríamos a la 
mitad de la gestión, en el penúltimo trimestre estaría bien llegar a un 70% de satisfacción 
para culminar el año en un 90% de satisfacción a nuestras áreas usuarias. 
GR: ¿Se tiene un registro de proveedores actualizado y a disposición, con información 
relevante para evaluar su desempeño para futuras contrataciones? 
TC: No 
GR: ¿Considera necesario ejecutar una calificación de proveedores una vez concluida la 
contratación? De ser necesario ¿Cada cuánto tiempo debería ejecutarse esta calificación? 
TC: Sí, cada trimestre. 
GR: En el caso de la calificación de proveedores, se obtendría como resultado proveedores 
confiables para contratar bienes y servicios. De acuerdo al criterio de evaluación trimestral, 
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¿cuáles serían los ideales trimestrales para obtener el porcentaje de proveedores 
confiables? 
TC: Estamos hablando de proveedores y con ellos hay que ser más exigentes, debido a 
que a nosotros nos supervisan, por ello considero que en un primer trimestre por lo menos 
debemos tener al 70 % de los proveedores confiables, para el segundo trimestre el 80%, 
en el tercer trimestre debe existir un 90% de proveedores confiables y finalizamos con un 
95% de proveedores confiables, de esta forma mejoramos la adquisición de bienes y 
servicios que no sólo es para el beneficio de la institución, sino también para la población. 
GB: ¿Se tiene implementado procedimientos para la contratación de bienes y servicios 
comunes? 
TC: No, lo que se tiene es la directiva de contrataciones menores. 
GR: Del análisis de las contrataciones de bienes y servicios durante los años 2016-2017, 
se determinó que existen 10 contrataciones comunes de bienes y 6 contrataciones 
comunes de servicios, durante los años 2016-2017. ¿Considera necesario la 
implementación de estos procedimientos? De ser necesario ¿Cada cuánto tiempo deberían 
ser implementados estos procedimientos? 
TC: Sí, sería adecuado contar con procedimientos para contratar bienes y servicios 
comunes, de esta forma se eliminan ciertas falencias administrativas; considero que 
debería ser trimestral su implementación. 
GR: En el caso de la implementación de los 10 procedimientos comunes de bienes, 
¿Cuáles serían las metas que se proyectaría lograr para la implementación de estos 
procedimientos?  
TC: Bueno estamos hablando de 10 procedimientos, los primeros 5 en la primera mitad del 
año y el restante para la segunda mitad del año; y como lo vamos a medir en trimestres, 
considero que deben estar implementados al 100%, podría ser 3 procedimientos en el 
primer trimestre, 2 en el segundo trimestre, luego 3 para el tercer trimestre y se cierra con 
los 2 últimos procedimientos en el último trimestre. 
GR: En el caso de la implementación de los 6 procedimientos comunes de bienes, ¿Cuáles 
serían las metas que se proyectaría lograr para la implementación de estos 
procedimientos?  
TC: Igual, que la implementación sea al 100%. En el primer trimestre podría ser 1 
procedimiento, en el segundo trimestre 2 procedimientos y para los últimos trimestres 
repetimos la misma mecánica. 




TC: Sobre contrataciones menores en específico no, se les capacita sobre contrataciones 
con el estado en general y quienes han sido capacitadas son el personal de la Unidad de 
Logística, debido a que están más relacionados con el tema, por ser una de sus funciones 
de su trabajo. 
GR: ¿Considera necesario la realización de capacitaciones sobre contrataciones de bienes 
y servicios para los funcionarios administrativos en general? De ser así ¿Cada cuánto 
tiempo deberían programarse las capacitaciones? 
TC: Si, claro; sería una buena iniciativa, considero que deberían programarse 
trimestralmente 
GR: Al capacitar a los funcionarios administrativos de la Institución, ¿Cuál sería el 
porcentaje de personal capacitado que le gustaría alcanzar en cada trimestre?  
TC: En los 2 primeros trimestres como mínimo se debe tener el 80% del personal 
administrativo capacitado, en el tercer trimestre alcanzar al 90% y finalmente, capacitar a 
la totalidad de trabajadores administrativos. 
GR: ¿Se ha capacitado a los funcionarios administrativos sobre el manejo de la plataforma 
administrativa? 
TC: Que tenga conocimiento, si se hizo la capacitación sobre la plataforma administrativa 
GR: ¿Se ha ejecutado una retroalimentación sobre las funciones y manejo de la plataforma 
administrativa? 
TC: Una capacitación propiamente para retroalimentar el uso del sistema, no; pero el 
encargado de la unidad de informática atiende a las necesidades de las diferentes áreas 
usuarias si se llega a presentar alguna deficiencia en el uso de la misma. 
GR: ¿Considera necesario la realización de capacitaciones y retroalimentación sobre el 
funcionamiento de la plataforma administrativa a los funcionarios administrativos? De ser 
necesario, ¿Cada cuánto tiempo deberían programarse las capacitaciones? 
TC: Sí, considero que deberían ejecutarse las capacitaciones trimestralmente 
GR: ¿Cuáles serían las metas a las que le gustaría llegar en cada trimestre, para obtener 
funcionarios administrativos capacitados sobre la plataforma administrativa?  
TC: Creo que tendría la misma metodología de las capacitaciones sobre contrataciones, 
en el primer trimestre considero adecuado tener un 80% del personal capacitado al igual 
que en el segundo trimestre, para el tercero ya deberíamos tener al 90% del personal 
capacitado y finalmente llegar al 100% del personal capacitado. 
GR: ¿Se ejecutan revisiones internas a los expedientes de contrataciones menores una 
vez terminado el vínculo con el proveedor? 
TC: Durante el trámite de una contratación, cada uno de los trabajadores tiene la 
responsabilidad de revisar el expediente, ese es un control interno, primero pasa por 
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logística, luego presupuesto, contabilidad y finalmente por tesorería. En cuanto a la 
realización de revisiones internas a estos expedientes de contrataciones menores, 
considero necesario ejecutarlas, así se puede identificar algunas falencias. 
GR: ¿Considera necesario ejecutar auditorías internas para realizar la revisión de los 
expedientes culminados de contrataciones menores? De ser necesario, ¿Cada cuánto 
tiempo debería ejecutarse la auditoría? 
TC: Sí, cada trimestre para tener todo alineado. 
GR: En caso de la implementación de auditorías internas ¿Cuáles serían las metas que se 
proyectaría lograr para la obtención de contrataciones correctas, en los diferentes 
trimestres?  
TC: En el primer trimestre me proyectaría por tener el 80% de contrataciones adecuadas, 
en el segundo 85%, tercero 90% y para culminar el año con el 95% de contrataciones 
correctas, porque sé que siempre va a existir un error administrativo, humano, etc. pero 
para ello están las auditorias para detectarlos y corregirlos, a fin de evitar alguna 
intervención de los organismos de control y que puedan evidenciar que estamos tratando 




Anexo 26: Proceso para la evaluación de satisfacción de los usuarios 
MUNICIPALIDAD DE CAYMA
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Figura 60: Proceso para evaluar la satisfacción del usuario 




Fuente: Elaboración Propia 
  
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CAYMA
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL SERVICIO LOGÍSTICO INSTITUCIONAL
De ser negativa su respuesta, indique cúales son las dificultades encontradas
durante la atención del servicio Logístico
Estimados, esta es una encuesta anónima tiene por finalidad medir su satisfacción
con respecto al servicio prestado por la Unidad de Logística, durante el trámite
administrativo de cotizaciones. Para lo cual se le solicita responder con toda
sinceridad, ello contribuirá a la mejora de la atención.
¿Durante este trimestre, está usted satisfecho con el servicios prestado por
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Figura 61: Proceso para la evaluación de proveedores 




Fuente: Elaboración Propia 
Nombre del Proveedor: Fecha: 12/11/2018
Teléfono o celular:
Tipo de Contratación: Bien N° de la O/C u O/S: O/S 780
X Servicio













SERVICIO DE PINTADO DEL LOCAL SOCIAL DE CAYMA
CODIGO: EP
REVISIÓN: 01
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CAYMA
EVALUACIÓN DE PROVEEDORES EN CONTRATACIONES MENORES DE BIENES 
Y SERVICIOS
Sistema de puntuación:
No cumple Bueno (Cumple plenamente)
Deficiente (Cumple mínimamente) Excelente (Supera las expectativas)  
Regular (Cumple parcialmente)
CRITERIOS DE CALIFICACIÓN
PRECIO (REF. CUADRO 
COMPARATIVO 
N°___________________)
EXCELENTE: El proveedor ofrece precios accesibles e incluye servicios adicionales 
relacionados con el contrato, como valor agregado.
3
BUENO: El proveedor ofrece precios accesibles y se muestra flexible ante posibles 
consultas una vez finalizado el contrato.
REGULAR: El proveedor ofrece buenos precios.
DEFICIENTE: El proveedor ofrece precios superiores en comparación a la contratacion de 
bienes y servicios similares.
NO CUMPLE: El proveedor ofrece precios excesivos que no corresponden al bien o servicio 
ofertado.
CALIDAD
EXCELENTE: El servicio/bien supera la calidad ofertada.
3
BUENO: El servicio/bien cumple con el estándar de calidad.
REGULAR: El servicio/bien cumple una función semejante al esperado.
DEFICIENTE: El servicio/bien requirió modificaciones o cambios dentro del plazo.
NO CUMPLE: El servicio/bien no cumple con los ofertado.
EXPERIENCIA
EXCELENTE: El proveedor realizó recomendaciones antes de ejecutar el contrato, 
contribuyendo a una buena planificación.
3
BUENO: El proveedor brinda apoyo y da respuesta ante consultas y observaciones.
REGULAR: Se realizan algunas recomendaciones por parte del area usuaria para mejorar la 
entrega del servicio/bien.
DEFICIENTE: Se realizaron constantes recomendaciones por parte del area usuaria para 
mejorar la entrega del servicio/bien.
NO CUMPLE: El proveedor no contribuyó ni resolvió inconvenientes durante la contratación.
RESPONSABILIDAD
EXCELENTE: El proveedor cumplió con el trabajo dentro del plazo establecido.
4
BUENO: El proveedor cuenta con disponibilidad inmediata.
REGULAR: El proveedor culminó el trabajo con ampliación de plazo de entrega.
DEFICIENTE: El proveedor culminó el trabajo fuera de tiempo.
NO CUMPLE: El proveedor desiste de la contratación una vez firmado el contrato.
CUMPLIMIENTO DE LOS 
TERMINOS DE 
REFERENCIA (TDR) O 
ESPECIFICACIOBES 
TECNICAS (EETT) 
EXCELENTE: Supera el cumplimiento de los TDR o EETT.
3
BUENO: Cumple con lo establecido en los TDR o EETT.
REGULAR: Subsanó requisitos de los TDR o EETT, sin perjuicio de la Insitución.
DEFICIENTE: Subsanó los requisitos el último dia de la contratación.




(20 - 17) EXCELENTE: Proveedor confiable y recomendable.
(16 - 13) BUENO: Proveedor confiable.
(12 - 09) REGULAR: Proveedor poco confiable.
(08 - 05) DEFICIENTE: Proveedor condicionado
(0 - 04) NO CONFIABLE: Proveedor sancionado
FIRMA Y SELLO
AREA USUARIA
GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO






















































































































































































Figura 62: Proceso para la estandarización de procedimientos administrativos 




Fuente: Elaboración Propia 
GERENTE MUNICIPAL UNIDAD DE LOGÍSTICA
A todo el personal administrativo de la Institución se comunica, que a partir de la 
fecha se trabajará con la (Directiva/ Normativa/ Procedimiento) N° ...-20..-MDC, para 
la contratacion de bienes y servicios comunes, el cual está conforme a la normativa 
vigente, con el fin de mejorar la determinación de las caracteristicas del bien o 
servicio a adquirir una vez que se presente la necesidad.
Por lo que durante el transcurso de la semana se estará haciendo entrega física y 
virtual del material informativo, el cual también se encuentra disponible en el portal 
institucional.
Asi mismo la Institución pide su compromiso, responsabilidad y participación a las 
















































MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CAYMA






NOMBRES Y APELLIDOS CARGO FIRMA
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Encargar el registro 













Figura 63: Proceso para la ejecución de capacitaciones (contrataciones menores) 








































































































































































Encargar el registro 













Figura 64: Proceso para la ejecución de capacitaciones (plataforma administrativa) 




Ley de contrataciones del Estado 30 X Unidad de Logística x
Gestión Pública 20 X Personal administrativo en general x
Contrataciones menores 50 X Personal administrativo en general x
Planeación estratégica BSC y  gestión publica 30 X Gerencia, Logística, Informática x x
Evaluación de proveedores 5 X Unidad de Logística x

















































DIFUSIÓN SENSIBILIZACIÓN CAPACITACIÓN INDUCCIÓN OTRO (ESPECIFICAR)
REGISTRO DE ASISTENCIA
RAZÓN SOCIAL O DENOMINACIÓN SOCIAL RUC
DOMICILIO (DIRECCIÓN, DISTRITO, DEPARTAMENTO O 
PROVINCIA)
TIPO DE ACTIVIDAD 
ECONÓMICA
Nº DE TRABAJADORES






























































































































Figura 65: Proceso para la ejecución de auditorias 




Fuente: Elaboración Propia 
 
Fuente: Elaboración Propia 
GERENTE MUNICIPAL
COMITÉ INTERNO DE 
SUPERVISIÓN
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CAYMA
SOLICITUD DE EXPEDIENTES PARA EVALUACIÓN
Estimados señores,
Nos encontramos trabajando en la mejora de nuestros procesos internos, con el 
fin de obtener contrataciones adecuadas conforme a la normativa vigente, para
cual se solicita la remisión de los expedientes de contratación culminados
durante el trimestre para su evaluación.
A partir de dicha evaluación, se propone implementar mejoras a nuestro
sistema de contrataciones menores, con la finalidad de prevenir posibles
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USO ADECUADO DEL FORMATO DE TÉRMINOS DE 
REFERENCIA O ESPECIFICACIONES TÉCNICAS 
CUENTA CON CUADRO DE COTIZACIONES
EL PROVEEDOR SELECCIONADO CUMPLE Y 





SE EVIDENCIA MUESTRAS DE LA CONTRATACIÓN 
FINALIZADA
POSEE FORMATO DE EVALUACIÓN DE PROVEEDORES 
TIENE FORMATO DE CONFORMIDAD DE LA 
PRESTACIÓN
EL COMPROBANTE DE PAGO ESTÁ CONFORME
FECHA DE 
CULMINACIÓN:
CORRECTA REDACCIÓN DE TÉMINOS DE 




CODIGO:    FV






En caso que el criterio se cumpla se le asignará un valor de "1", caso contrario 
la calificación será "0".
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Anexo 31: Simulación en el BSC 
 
Para la simulación se utilizó el software BSC DESIGNER ONLINE, el cual permitirá calcular 
los datos planteados dentro de las perspectivas consideradas para el tipo de la 
organización (Comunidad, Finanzas, Procesos Internos; Innovación, formación y 
organización y Marco Legal). 
Los datos ingresados al sistema corresponden a los resultados de la encuesta aplicada a 
los usuarios (Anexo 6), la información recolectada del análisis de los proveedores y 
contrataciones (Anexo 8) y entrevista a la responsable del sistema (Anexo 25). 
En el primer supuesto (Comunidad), el objetivo es mejorar la respuesta administrativa de 
cotizaciones, para ello se propone realizar encuestas finalizando cada trimestre con el 
objetivo de evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios con respecto al servicio de la 
Unidad de Logística.  
Tomando como base nuestra muestra inicial de 31 colaboradores, se podría deducir la 
presencia de variaciones en la satisfacción de los usuarios en cada trimestre, teniendo 
como resultado lo siguiente: 
Tabla 19: Datos de la perspectiva Comunidad 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En el segundo supuesto (Finanzas), se propone mejorar el estudio de mercado a través de 
la formación de proveedores confiables. En este caso se utilizará como base trimestral el 
número promedio total de proveedores contratados durante los trimestres de los años 2016 
– 2017 (Anexo 8). Obteniendo los siguientes resultados: 
Tabla 20: Datos de la perspectiva Finanzas 
 
Fuente: Elaboración Propia  
 
M1: 40 M2: 50 M3: 70 M4: 90
1T 2T 3T 4T
N° de usuarios 
satisfechos
12 15 20 25
N° total de usuarios 31 31 31 31
TOTAL % 39% 48% 65% 81%
BASE: 35%
M1: 70 M2: 80 M3: 90 M4: 95
1T 2T 3T 4T
N° de proveedores 
confiables (Bueno - 
Excelente)
69 96 88 100
Total de 
proveedores
110 112 107 129




En el tercer supuesto (Procesos Internos), los objetivos propuestos son estandarizar 
procedimientos administrativos para la contratación de bienes y servicios frecuentes; para 
lo cual se tomará en cuenta el análisis del planteamiento de formatos propuestos, en el 
cual se concluía la estandarización de 10 y 6 procedimientos comunes para bienes y 
servicios. Asimismo, se tomará en cuenta el criterio del responsable para el cumplimiento 
de las metas trimestrales. 
Tabla 21: Datos de la perspectiva Procesos Internos – Bienes 
 
Fuente: Elaboración Propia  
Tabla 22: Datos de la perspectiva Procesos Internos – Servicios 
 
Fuente: Elaboración Propia  
 
En el cuarto supuesto (Innovación, formación y organización), los objetivos son capacitar 
al personal administrativo sobre contrataciones menores y sobre el manejo de la plataforma 
administrativa, para ello se propone ejecutar un cronograma de capacitaciones, las cuales 
se deberán evidenciar a través de registros de funcionarios capacitados. Para la simulación 
se toma en cuenta la muestra inicial de 31 colaboradores, las variaciones respectivas de 
funcionarios participes en las capacitaciones trimestrales y las metas proyectadas por el 
responsable del control, obteniendo los siguientes datos: 
Tabla 23: Datos de perspectiva Innovación – Capacitación: Contrataciones menores 
 
Fuente: Elaboración Propia 
M1: 100 M2: 100 M3: 100 M4: 100








3 2 3 2
TOTAL % 33% 100% 67% 50%
BASE: 0%
M1: 100 M2: 100 M3: 100 M4: 100








1 2 1 2
TOTAL % 100% 50% 100% 50%
BASE: 0%
M1: 80 M2: 80 M3: 90 M4: 100
1T 2T 3T 4T
N° de capacitados 20 30 26 29
Total de usuarios 31 31 31 31




Tabla 24: Datos de perspectiva Innovación – Capacitación: Manejo del software 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Finalmente, en el supuesto (Marco Legal), se propone asegurar el cumplimiento de la 
directiva de contrataciones menores, a través de la realización de auditorías internas; este 
objetivo se enfocará en la revisión de las contrataciones menores. Los datos ingresados 
corresponden al análisis de contrataciones ejecutadas por trimestre (Anexo 8) y 
sugerencias del responsable del control (Anexo 25), obteniendo los siguientes resultados: 
Tabla 25: Datos de perspectiva Marco Legal 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Esta información obtenida, servirá para alimentar la simulación en el software BSC 
Designer Online, logrando interpretar los datos de acuerdo a la necesidad de la Institución. 
 
  
M1: 80 M2: 80 M3: 90 M4: 100
1T 2T 3T 4T
N° de capacitados 25 30 22 27
Total de usuarios 31 31 31 31
TOTAL % 81% 97% 71% 87%
BASE: 0%
M1: 80 M2: 85 M3: 90 M4: 95




120 195 198 200
Total de 
contrataciones
172 235 217 224





 Área usuaria: Dependencia de una institución pública. 
 Bienes: Elementos u objetos que compra una Institución. [2] 
 Cierre de Gestión: Proceso de culminación de un determinado gobierno municipal. 
[47] 
 Contrataciones y adquisiciones menores del estado peruano: Contrataciones 
menores o iguales a 8 UIT, las cuales deben ser supervisadas por el OSCE. [3] 
 Desempeño: Grado de eficacia y desenvoltura, que tiene una institución para llegar a 
un objetivo, está determinado al cumplimiento de parámetros o metas que se haya 
establecido, con el fin de mejorar la calidad de la organización. [48] 
 Especificaciones técnicas (EETT): Documento en el que se detalla las 
particularidades de los bienes a adquirir; como: cantidad, calidad, entre otras 
condiciones que deben cumplirse, para contratar los bienes en mención. [2] 
 Gestión pública: Especialidad que administra de forma correcta los recursos con los 
que cuenta un país, con el fin de promover su desarrollo y lograr la satisfacción de los 
ciudadanos. [11] 
 Logística: Unidad encargada de crear, gestionar y tramitar los procesos de 
abastecimiento de la Institución, apoyada de una amplia experiencia y conocimiento 
sobre el trámite correspondiente. [18] 
 Organismo supervisor de contrataciones del estado (OSCE): Adjunto al (MEF) 
Ministerio de Economía y Finanzas, se encarga de inspeccionar todas las 
contrataciones que ejecutan las entidades del estado. [14] 
 Progreso: Avance que se observa hacia una situación mejor en cualquier aspecto de 
interés (económico, social, etc.). [49] 
 Proveedor: Persona natural o jurídica que ofrece sus servicios al Estado, tales como: 
venta de bienes, prestación de servicios, realización de consultorías en general o 
ejecución de obras. [2] 
 Presupuesto Anual Municipal: Recurso económico que tienen las municipalidades 
para prever y responder a los gastos que se ejecutarán durante todo un año, lo que le 
permitirá proveer servicios básicos, ejecutar obras y actividades en favor de la 
población. [16] 
 Presupuesto Público: Recurso del estado que permite la gestión y realización de 
actividades a favor de la población; este establece un límite de uso para cada entidad 
del estado, durante todo un año fiscal. [13] 
 POI: Plan Operativo Institucional. 
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 Registro nacional de proveedores (RNP): Registro oficial actualizado, que contiene 
la información más importante de los proveedores del estado, dicho registro es 
necesario siempre y cuando el monto de la contratación sea superior a 1 UIT. [17] 
 Requerimiento: Documento en el que se redacta la necesidad del área usuaria, en el 
cual se adjuntan formatos denominados como: Especificaciones Técnicas, Términos 
de Referencia o Expediente Técnico de obra. [2] 
 SIAF - Sistema integrado de administración financiera: Sistema diseñado para 
realizar operaciones de Gestión Financiera del Tesoro Público. [15] 
 Servicio: Actividad que se solicita para la ejecución de planes y programas; se pueden 
dividir en servicios generales, consultorías generales y de obra. [2] 
 Sistema nacional de abastecimiento: Conjunto de políticas, pautas, procedimientos, 
etc., que tienen la finalidad de asegurar la efectividad en el abastecimiento de bienes 
y servicios que solicitan las instituciones del Estado; considerando su correcta 
distribución, suministro y conservación de los recursos materiales de forma racional. 
[12] 
 Términos de referencia (TDR): Documento en el que se detalla las características 
técnicas de un servicio en general. [2] 
 Usuario: Trabajadores administrativos que dependen de ciertas áreas para ejecutar 
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